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Introduccion

Elegi el tema de calidad total, y decidi aplicado al area de servicios para mi tesis debido a que
identifiqué que la mayoria de los temas concernientes a éste, se enfocan en su mayor parte a la

realizacion de un producto y muy pocos a la parte de los servicios.

En el desarrollo de este documento tratare un poco de la evolucién de la calidad en México y
en otros paises asi como las caracteristicas generales de sus habitantes y su relacién con la

calidad.

También se incluirdn los principales autores que realizaron investigaciones referentes al tema
de calidad y sus aportaciones mads relevantes y que hasta la actualidad siguen siendo modelos a

seguir para lograr la maxima calidad en una empresa.

Asi mismo trataremos de describir la situacién actual de las micro, pequeiias y medianas

empresas, opciones de crecimiento y apoyos por parte del gobierno en México.

En ultima instancia se desarrolla un instructivo de apoyo a la calidad de un establecimiento
dedicado al entretenimiento el cual le servird como guia para medir y procurar que se lleve a
cabo un servicio de calidad desde el ingreso hasta la salida del cliente y asi poder garantizar su

satisfaccion total.



Capitulo1l Generalidades.

1.1.-Analisis historico de la calidad.

Desde sus origenes el hombre se ha preocupado por la calidad. Al comienzo la busqueda de
calidad consistia en seleccionar los alimentos y vestido que le beneficiarian. El surgimiento de
comunidades humanas trajo la creacion del mercado, y con ello la separacién del hacedor y el
usuario, estos se conocian perfectamente y negociaban cara a cara, no habia especificaciones ni

garantias y cada usuario se “protegia” a través de un estrecho contacto con el productor.

Al empezar a formarse las primeras ciudades, se cre6 un mercado relativamente estable para
bienes y servicios, lo que permitid el desarrollo inicial de especificadores para productos y

procesos dando como resultado nuevas formas de organizacion.

Posteriormente con el crecimiento y desarrollo del comercio proliferaron pequefios talleres, los
comerciantes interfirieron entre el fabricante y el usuario, y los productores empezaron a
moverse entre ciudades. Es en este momento cuando surge la necesidad de contar con
especificaciones, muestras, garantias y otros medios para proporcionar el contacto equivalente

cara a cara entre fabricante y usuario.



La revolucion industrial hizo posible una enorme expansion de los procesos de manufactura y de
los bienes de consumo. Para satisfacer las nuevas necesidades se empezaron a crear
compaiiias, lo que resolvié algunos problemas de calidad, pero surgieron otros cuya solucién
aun no es del todo satisfactoria. Los problemas de calidad que se resolvieron fueron

principalmente técnicos, mientras que los que aparecieron fueron administrativos y humanos.

La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: la de inspeccion (siglo XIX), que se
caracterizo por la deteccién y solucién de los problemas generados por la falta de uniformidad
del producto; la era del control estadistico del proceso (década de los treinta), enfocada al
control de los procesos y la aparicién de métodos estadisticos para el mismo fin y para la
reduccion de los niveles de inspeccién; la del aseguramiento de la calidad (década de los
cincuentas), que es cuando surge la necesidad de involucrar a todos los departamentos de la
organizacién en el disefio, planeacién, y ejecucidon de politicas de calidad; y la era de la
administraciéon estratégica por calidad total (década de los noventas),donde se hace hincapié en
el mercado y a las necesidades del consumidor reconociendo el efecto estratégico de la calidad

en el proceso de competitividad.

!cantu Delgado Humberto. Desarrollo De Una Cultura De Calidad. Ed. Mc Graw Hill- 2° Ediciéon. pp.5-6



La calidad durante el presente siglo, se le puede apreciar a través del analisis de sus

caracteristicas fundamentales, considerando las cinco etapas siguientes: 2

X/
L X4

1° Etapa desde la revolucion industrial hasta 1930: La Revolucion Industrial, desde el
punto de vista productivo, representd la transformacién del trabajo manual por el
trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era practicamente artesanal y se
caracterizaba en que el trabajador tenia la responsabilidad sobre la produccién completa
de un producto. En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el
mismo propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante
la Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacidn se hicieron mas complicados y
como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacidn de las areas organizativas de inspeccidén separadas
de las de produccién. Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal

era la deteccion de los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2° Etapa 1930-1949: Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises
capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban
serios problemas con la productividad del trabajo. Este estado permanecido mas o menos
similar hasta la Segunda Guerra Mundial, donde las necesidades de la enorme
produccién en masa requirieron del control estadistico de la calidad. La contribucion de
mas significacion del control estadistico de la calidad fue la introduccién de la inspeccion
por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100%. El interés principal de esta época se
caracteriza por el control que garantice no sélo conocer y seleccionar los desperfectos o
fallas de productos, sino también la toma de accidn correctiva sobre los procesos
tecnolégicos. Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del
resultado de la empresa, pero ahora no sdlo tenian la responsabilidad de la inspeccidn
del producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso
productivo. Se podria decir que en esta época “la orientacién y enfoque de la calidad

paso de la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”.

2http://www.gestiopolis.com/ad ministracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm
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L X4
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3° Etapa. 1950-1979: Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda
Guerra Mundial, y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer
hincapié en la inspeccidn, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos. Poco
tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos defectuosos
radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la inspeccidn estricta
para eliminarlos. Es por esta razén que se pasa de la inspeccion al control de todos los
factores del proceso, abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final
de todos los requisitos y las expectativas del consumidor. Durante esta etapa se
consideréd que éste era el enfoque correcto y el interés principal consistio en la
coordinacion de todas las dreas organizativas en funcién del objetivo final: la calidad. A
pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las etapas
anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de vender mas,
aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando
las necesidades del consumidor y produciendo en funciéon del mercado”. Comienzan a
aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las areas de calidad de las
empresas, donde ademas de la medicion, se incorpora la planeacidon de la calidad,

considerandose su orientacion y enfoque como la calidad se construye desde adentro.

4° Etapa. década de los 80: La caracteristica fundamental estd en la Direcciéon
Estratégica de la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no es
producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la elaboraciéon de una
estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa. El
énfasis principal de esta etapa no es sélo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una
organizacién empresarial que las satisfaga. La responsabilidad de la calidad es en primer
lugar de la alta direccién, la cual debe liderarla y deben participar todos los miembros de
la organizacion. En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva,

la orientacién o enfoque se concibe como la calidad se administra”.



X/
L X4

5° Etapa. 1990 a 1999: la caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde
sentido la antigua distincién entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para
el cliente. Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total. El cliente de los afios 90
sélo estd dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es por eso que la calidad es
apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, calidad perceptible y calidad factual.
La primera es la clave para que la gente compre, mientras que la segunda es la
responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la organizacién. Un
servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la calidad de
los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del

funcionamiento de la empresa.

La sexta etapa 2000-2013: En los temas de investigacion se empieza a distinguir el
enfoque de competitividad el cual decidi incluir en esta lista. Este nuevo esquema es el
gue en la actualidad se estd integrando como nuevo termino de calidad total ya que
analizando el termino competitividad integra de forma global varios aspectos, de
manera similar a la forma que el control de calidad total lo hace, el ser competitivo
requiere de varios recursos como humanos, tecnolégicos, estructurales, procesamiento,

capacidad, etc.



1.1.1.-Enfoque japonés.

Este pais sufrid gran devastacién al término de la segunda guerra y a la vuelta de 50 afios es
lider industrial y econdmico mundial. Las razones culturales por las cuales Japon logré la

transicién hacia la calidad.?

e La adaptabilidad de la poblacién japonesa a la cultura extranjera es elevada lo que
facilité la adopcion y adaptacién de las teorias de calidad de origen norteamericano.

e Su densidad de poblacion es alta, por lo que las compaiiias tienen la costumbre de vivir
en competencia, ya sea interna o externamente. La base para un esfuerzo en pro de la
calidad es tener que luchar por la preferencia del cliente lo cual estuvo muy presente en
Japoén.

e Su sociedad es bastante homogénea y su movilidad social muy baja. Esto causa el
fenédmeno del empleo de por vida, por lo que las compafiias japonesas no dudan en
capacitar a sus recursos humanos en las adreas que lo requieran.

e No existe la especializacién del trabajo que prevalece en occidente o lo que es lo mismo
la creacidon de areas especificas para que se encarguen de la calidad. Ello permite que la
calidad sea una funcidon desplegada en toda la compafia, y logra un mayor

involucramiento de todo el personal.

Japén es un pais especializado en la gestion de la calidad. Reyes del orden y de la organizacion
metddica, los nipones son altos expertos en la gestion de la calidad de sus productos, e incluso
de las personas. No en vano su formacién profesional se atiene a un modelo de normas que
difiere en varios aspectos del modelo occidental. Todo esto lo convierte en un proceso muy

interesante que merece ser estudiado, tanto a nivel teérico como practico.

*Cantu Delgado Humberto. Desarrollo De Una Cultura De Calidad. Ed. Mc Graw Hill- 2° Edicidon. pp.71-72
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Las principales caracteristicas del modelo japonés son:

Un control de la calidad aplicado a todos los niveles.
La educacién y capacitacién para el control de la calidad.
La promocidén de actividades entre circulos de control.

La realizacion de auditorias.

v A o hdoe

El uso de métodos estadisticos.

Internamente para lograr un alto estandar de calidad, Japén ha establecido modelos
administrativos y organizacionales que ofrecen resultados eficientes y extraordinarios que se
muestra en el tiempo de respuesta a las necesidades de los clientes, procesos de produccién o
el servicio que ofrecen, con la finalidad clara de satisfacer o exceder las expectativas de sus
clientes mediante la calidad integral en todo lo que pueden ofrecer. Japéon ha logrado un
mejoramiento continuo de la calidad, minimizando sus costos a través de la simplificacion de los
procesos, minimizacién de errores, retrasos y obstaculos, como resultado obtienen mejor
eficiencia en el uso del tiempo y de las maquinarias, todo esto gracias a la utilizacién de
procesos de mejoras continuas y organizacionales en procuran siempre la eficiencia y calidad

como son:

e Modelo de las 5S; fundamentado en la limpieza y el orden, plantea que un producto o
trabajo de calidad no puede hacerse posible si el lugar de trabajo esta desordenado,
sucio e incémodo para trabajar. Las 55 buscan promover la participacién mediante el
trabajo en equipo para mejorar la productividad, calidad y el ambiente de trabajo. Tal
como el Economista y profesor de Harvard Michael Potter los describe, "La empresa es
competitiva, cuando el ambiente lo es".

e Kaizen; pequefos grupos de trabajadores normalmente de 5 integrantes
comprometidos con la solucién de problemas operacionales para asi proporcionar un
mejoramiento continuo y auténomo en las labores diarias y los resultados de la
empresa. Un ejemplo en la utilizacién de manera exitosa de actividades de Kaizen es la

empresa Toyota, quienes tienen conformados alrededor de 1,000 grupos de Kaizen.

11



e Justo a tiempo; desarrollado para minimizar el trabajo en proceso, busca cumplir con el
tiempo asignado a cada tarea, evitando que estos procesos provoquen cuellos de
botellas en ninguno de los departamentos de la empresa.

e Control de calidad total; por sus siglas en inglés, el cual establece que la calidad en el
proceso debe inspeccionarse no por supervisores sino por los mismos operadores,

llevando un sentido de responsabilidad por la calidad del trabajo al mismo operador.

Una caracteristica fundamental del empleado japonés es que se siente profundamente
identificado y responsable con la empresa donde labora, lo que da como resultado una
empleomania altamente leal a sus empresas y que el nivel de capacitacion y habilidades mejore
con el tiempo, siendo la deserciéon y el ausentismo de empleados minima y pudiendo el mismo
ocupar posiciones de por vida dentro de la empresa.

Todo lo mencionado anteriormente unido a los aspectos culturales fuertemente arraigados en
Japoén, como es la conviccién por parte de ellos que la productividad es una actitud mental,
mejorar continuamente lo que existe ya que una persona puede hacer las cosas mejor hoy que
ayer y mejor mafiana que hoy, hacen de Japén; sus empresas y la poblacién en general "un pais
de altos estdndares de calidad" que le permite mantener un alto posicionamiento a nivel

mundial.*

4http://www.ritmoeconomico.com/index.php?option=com_content&view=article&id=131:japon-un-pais-de-altos-
estandares-de-calidad&catid=60:asesores&Itemid=18
12



1.1.2.-Enfoque mexicano para nuestra sociedad.

El modelo de comparacion se enfoca en cinco filosofias japonesas fundamentales:

Administracion a través de valores compartidos.
Toma de decisiones y responsabilidad compartida.
Enfoque en el desarrollo de recursos humanos.

Uso eficiente de los recursos y optimizacion de todas las operaciones.

vV V V V V

Mejora continua a largo plazo.

Casi todas las practicas relacionadas con las filosofias japonesas son opuestas a ciertos rasgos de
la cultura mexicana, por lo que en principio, dichas técnicas de administracion de calidad seran
dificiles de implantar en México, a menos que previamente se implanten técnicas de cambio

cultural.

La naturaleza jerarquica propia dela cultura mexicana opondrd obstaculos a la implantacion de
procedimientos de toma de decisiones compartida y de mejoramiento continuo a largo plazo; la
tendencia al colectivismo obstaculizara una administracién mediante valores compartidos,

toma de decisiones compartida, asi como el enfoque en el desarrollo de recursos humanos.

En México, la actitud poco favorable hacia el trabajo dificultara la administracion mediante
valores compartidos, el enfoque en el desarrollo de recursos humanos y el uso eficiente de
recursos; este ultimo también se verd afectado por la falta de orientacion del tiempo, la cual
impedird igualmente la mejora continua a largo plazo. La forma en que solucionan los
problemas en la cultura mexicana (mediante liderazgo autocratico y sin participacién) no
permitira la toma de decisiones participativas, ni el uso eficiente de recursos; el fatalismo del

mexicano sera un importante obstaculo para el mejoramiento a largo plazo.

13



La concepcion de la naturaleza humana con grandes distancias entre los que ostentan el podery
los que no lo tienen impedira que opere en las empresas una administracion mediante valores

compartidos, asi como la toma de decisiones compartida.’

En México estamos en vias del desarrollo de una cultura de calidad que permita a muchas
empresas ser competitivas, garantizar su eficacia, productividad, supervivencia y conquista de
mercados, a su vez el factor tecnolégico juega un papel importante, mismo que se debe evaluar
buscando con ello puntos fundamentales que faciliten el cumplimiento de las normas de calidad

implantadas en la organizacién y de los indices de gestién.

En México se estd desarrollando un proceso de institucionalizacidn tardia, pero ascendente, de
la calidad total. Se puede interpretar que uno de los elementos retardatarios de la implantacién
de la calidad total, es el caracter patrimonialista de la direccién de la mayoria de las empresas,
gue obstaculiza su modernizacién. El proceso de la institucionalizacién de la calidad total es
irreversible, debido a la necesidad de modernizar y flexibilizar las empresas para ser

competitivas en el mercado mundial.

La calidad total exige una mayor participacién, capacitacién y compromiso de los trabajadores,
asi como un mejoramiento sustantivo de su calidad de vida. Asi, la institucionalizacién de Ia
calidad total en las empresas mexicanas debe responder a sus propias condiciones sociales,

culturales y organizacionales.®

Meéxico al igual que otros paises han adoptado diversos modelos de calidad los mas reconocidos
son los ISO 9000, las normas NMX y las normas NOM las cuales son adaptables y elevan los
estandares de calidad para su aplicacidn tanto en la industria como en los servicios, la calidad es
necesaria para las organizaciones en México inclusive de ello depende la supervivencia de las
mismas, por lo que es necesario que las organizaciones mexicanas avancen en sus

conocimientos y experiencias sobre calidad.

>Cantd Delgado Humberto. Desarrollo De Una Cultura De Calidad. Ed. Mc Graw Hill- 2° Edicidén. pp.78-79
®http://bidi.xoc.uam.mx/resumen_articulo.php?id=2517&archivo=9-166-
2517o0sw.pdf&titulo_articulo=Cultura%20de%20la%20Calidad%20Total%20en%20M%E9xico
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http://www.monografias.com/trabajos12/mndocum/mndocum.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml

La preocupacion esta presente ya que con la apertura de los mercados ha metido en grandes

aprietos a nuestras empresas, acostumbradas al proteccionismo del estado.

Las normas NMX normas mexicanas han sido clasificadas por la SEMARNAT por materia pasa su

consulta y son las sigueintes:

D N N N Y N NN

Normas mexicanas en materia de agua.

Normas mexicas en materia de atmosfera.

Normas en materia de contaminacion de suelo.

Normas mexicanas en materia de ruido.

Norma mexicana en materia de residuos.

Normas mexicanas en materia de potabilizacion de agua.
Normas mexicanas en materia de fomento y calidad ambiental.

Normas mexicas en materia forestal y biodiversidad.

Las NOM normas oficiales mexicanas estan ordenadas por materia en la pagina de la SEMARNAT

para su consulta y son:

Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en
Normas oficiales mexicanas en

Normas oficiales mexicanas en

V V.V V V V V V V V V V

materia de aguas residuales

materia de medicidn de concentraciones

materia de emisiones de fuentes fijas

materia de emisiones de fuentes moviles

materia de residuos peligrosos

materia de residuos solidos urbanos y de manejo especial
materia de proteccion de flora y fauna

materia de suelos

materia de contaminacion por ruido

materia de impacto ambiental

Normas oficiales mexicanas comision nacional del agua

Normas oficiales mexicanas pesca (en peligro de extincién)
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http://www.semarnat.gob.mx/leyesynormas/Pages/nom_aguas_residuales.aspx
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http://www.semarnat.gob.mx/leyesynormas/Pages/nom_suelos.aspx
http://www.semarnat.gob.mx/leyesynormas/Pages/nom_ruido.aspx
http://www.semarnat.gob.mx/leyesynormas/Pages/impacto.aspx
http://www.semarnat.gob.mx/leyesynormas/Pages/agua.aspx
http://www.semarnat.gob.mx/leyesynormas/Pages/pesca.aspx

» Normas oficiales mexicanas en materia de lodos y biosélidos
» Normas oficiales mexicanas en materia de metodologias

» Normas oficiales mexicanas elaboracién conjunta con otras secretarias

Las clasificaciones de las normas ISO 9000 e ISO 14000. Las primeras son normas que presentan
directrices orientadas a la gestidn de calidad, y las segundas son normas que presentan

directrices orientadas a la gestién ambiental. 1SO 9000

» ISO 9001: sistemas de calidad - Modelo para aseguramiento de calidad en
disefio/desarrollo, produccidn, instalacidn y servicio postventa.

» IS0 9002: sistemas de calidad - Modelo para aseguramiento de calidad en produccidn,
instalacidn y servicio postventa.

» IS0 9003: sistema de calidad - Modelo para aseguramiento de calidad en la inspeccion y
en los ensayos finales.

» Las normas anteriormente mencionadas cuentan con normas de apoyo, que son las
siguientes:

» 1SO 9000-1: normas de aseguramiento de calidad y gestion de calidad - Directrices para
su seleccién y utilizacién.

» IS0 9000-2: directrices de actuacion para la aplicacién de 1SO 9001, ISO 9002 e ISO 9003.

» 1SO 9000-3: directrices de actuacion para la aplicaciéon de 1SO 9001 al desarrollo,
suministro y mantenimiento del software.

» 1SO 9004-1: gestidén de la calidad y elementos del sistema de calidad. Directrices de
actuacion.

» 1SO 9004-2: gestidén de la calidad y elementos del sistema de calidad. Directrices de

actuacion para servicios.}
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ISO 14000

ISO 14004 Guia general.

e 15S014001/1996: sistema de gestion medioambiental: especificaciones y directrices.
Auditoria medioambiental.

e |SO 14010/1997: directrices para la auditoria medioambiental. Principios generales.

e |SO 14011-1/1996: auditoria de los sistemas de gestion.

e |SO 14011-2/1996: auditoria de cumplimiento.

e [SO 14011-3/1996: auditoria de declamacion.

e [SO 14012: calificacién del auditor.

e SO 14013: gestion de los programas de auditoria.

e |SO 14014: revisiones iniciales. Etiquetaje medioambiental.

e |SO 14020: principios generales.

e |SO 14021: auto declaracion.

e [SO 14022: simbolos. Términos y definiciones.

e |SO 14050: vocabulario de gestidn medioambiental. Gestidn ambiental.

e ISO 14031/ 1999: gestion medioambiental. Evaluacién del comportamiento
medioambiental. Directrices generales.

e |SO 14041/1998: gestidn medioambiental. Andlisis del ciclo de vida.

e [SO 14042/2000: ciclo de vida.

ISO 14043/2000: ciclo de vida (interpretacion).

1.1.2.1.-La cultura de calidad como actitud personal.

La cultura de calidad personal es el conjunto de valores y habitos que posee una persona que
complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar diario, los
cuales le permiten colaborar con su organizacién para afrontar los retos que se le presenten en

el cumplimiento de su trabajo misién u objetivos.’

"Cantu Delgado Humberto. Desarrollo De Una Cultura De Calidad. Ed. Mc Graw Hill- 2° Edicidn. pp.87
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Hacer de la calidad un habito personal es importante porque nuestros habitos determinan gran
parte de nuestro comportamiento. A fuerza de repetir una accién, actuamos en forma
automatica, sin darnos cuenta. El formarnos el habito de actuar con calidad, implica

deliberadamente:

v’ Estar conscientes del é¢porqué? y épara qué? de lo que hacemos. Interesarse por
conocer las necesidades de quienes reciben el impacto de nuestras acciones.

v" Romper con el “ahi se va”.

v Tratar de cumplir con las expectativas e incluso superarlas.

v" No conformarnos con las cosas como estan, perseguir retos y buscar la mejora
continua.

v Dar nuestro mejor y mayor esfuerzo en cada una de las acciones que realizamos.

Para lograr formar nuestros habitos, tenemos que repetir una y otra vez nuestras acciones,

hasta lograr que sea una parte automatica de nuestro actuar diario. 8

Este nivel relacionado con el individuo, el cual posee una cultura y en un determinado momento
puede decidir desecharla y buscar un nuevo estilo de vida mds acorde con sus necesidades.
Finalmente el individuo es dueio de su aprendizaje y en cualquier momento puede reelaborar

lo aprendido. El ser humano tiene la innegable capacidad de decidir cémo va a responder.

Es decir, la capacidad de cada ser humano para responder a los estimulos que le llegan es

influida por los siguientes factores:

e inteligencia: para predecir escenarios futuros de las diversas opciones de respuesta.
e conciencia moral: para decidir el mejor camino, basdandose en un criterio ético.

e voluntad: para una vez tomada la decision ejecutarla y reforzarla.

®Alvear Sevilla Celina. Calidad Total Conceptos Y Herramientas Practicas Ed. Limusa. pp.35-36
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El trabajador del conocimiento. Peter Drucker en su libro la sociedad pos-capitalista (1993)
habla del nuevo trabajador, aquel que conformara las organizaciones del futuro: el trabajador
del conocimiento, el cual deberd desarrollar un conocimiento especializado para un cierto

sector o actividad de la economia.

El aspecto mds importante de esta cuestion es la creacidon de valor asociada con el trabajador
del conocimiento. Un trabajador del conocimiento es tal porque domina su campo de
experiencia, y porque es el que mejor sabe aplicar aquello que le corresponde a él. Su
caracteristica principal es la capacidad de resolver problemas de su drea de especialidad. Su
ventaja competitiva consiste en el grado en que puede aplicar sus conocimientos a
circunstancias nuevas. Los resultados del conocimiento “estdn fuera de la persona, en la
sociedad o en la economia, o en el proceso del conocimiento mismo”. Es decir, lo importante es
conocer bien la disciplina propia y poder aplicarla de forma eficaz y eficiente en el medio donde

se ejerce la profesion.”®

En la empresa mexicana es prioridad establecer un marco de la cultura de la calidad si queremos
trascender a nivel mundial y de igual forma para permitir un intercambio humano calificado de
exportacion. La certificacion educativa es parte fundamental en la preparacion de capital
humano; la politica gubernamental promovida por el ejecutivo estd promoviendo la inversién
en México y la estabilidad en la balanza econdmica, luego entonces una base sélida de la cultura
de la calidad serd herramienta fundamental para el logro de la meta integral de la nacién

mexicana.

®Cantd Delgado Humberto. Desarrollo De Una Cultura De Calidad. Ed. Mc Graw Hill- 2° Edicién. Pp.86-87, 66
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1.1.2.2.-Los valores.

Son aquellas impresiones profundas que se tienen sobre la forma en que se vive, sobre lo que
se considera éticamente correcto o incorrecto y que se lleva a la vida personal de forma

congruente. Los valores que posee una persona con cultura de calidad son, entre otros:*°

El interés continuo por el desarrollo intelectual.
Saber colaborar con un grupo.
El espiritu de servicio a la comunidad.

El respeto y buen uso del tiempo propio como del ajeno.

YV V V V V

Un comportamiento acode al decalogo del desarrollo.

El decdlogo del desarrollo descrito por Octavio Mavila quien después de un viaje por paises
desarrollados observo que las personas tienen en comun ciertos habitos que son clave para el
desarrollo econédmico. Mavila identifica 10 principios que aplicados a la vida personal, permiten

un mejor desarrollo. A estos valores los llamo el decdlogo del desarrollo los cuales son:

X/
*

% Orden

s Limpieza

* Puntualidad

* Responsabilidad

+* Deseo de superacién

* Honradez

+* Respeto al derecho de los demas

¢ Respeto a laley y a los reglamentos
** Gusto por el trabajo

«* Afan por el ahorro y la investigacién

“Ibidem Pp.87-89
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Los habitos son comportamientos observables que reflejan los valores internos de las personas.

Una persona con cultura de calidad tiene, entre otros:™

¥" La mejora continua. v" La evaluacién constante de su
v La atencion. desempefio.

v" La responsabilidad en el trabajo. v"  La disciplina.

v" La prevencion de errores. ¥" La constancia en el cumplimiento de
¥ Hacer bien el trabajo. sUS COMpromisos.

v’

La planeacion de las actividades.

1.1.2.3.-Cultura de la calidad total.

Para poder definir este concepto tenemos que definir dos conceptos principales que lo
componen cultura y calidad total lo cual nos dara como resultado la adecuada definicién y

podremos entender mejor el concepto y el uso que debe de darsele.

La cultura dentro de una organizacion la forman varios componentes como por ejemplo: las
conductas basadas en las interacciones de la gente, normas resultantes de grupos de trabajo,
valores dominantes adoptados por la organizacion, reglas del juego para lograr avances, el clima

organizacional, etc.

11http://www.articuloz.com/educacion-articuIos/articulo-cultura-de-caIidad-1134817.htmI
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La cultura en cualquier “negocio” puede definirse entonces como las creencias que penetran en

la organizacion acerca de cémo debe conducirse un negocio, y de cdmo los empleados deben

comportarse y ser tratados. Cualquier organizacidon necesita una visién estructural que incluya

su filosofia, creencias y valores fundamentales y un propdsito. Estos deberan combinarse en una

mision, la cual proporciona una descripcion vivida de como deben ser las cosas y cuando deben

lograse.

X/
L X4

*
L X4

X/
L X4

La filosofia dirige la organizacién y la conforman los lideres a través de sus pensamientos
y acciones. Debe reflejar la visidon de una organizacién y desarrollarse con el tiempo.

Las creaciones y los valores fundamentales representan los principios basicos de la
organizacién acerca de que es importante en el negocio, su conducta, su responsabilidad
social y su respuesta a los cambios en el medio. Deben actuar como una fuerza guia, con
valores claros y auténticos, los cuales se enfocan a los empleados, proveedores, clientes,
la sociedad en general, la seguridad, los accionistas y por lo general a los duefios.

El propdsito de la organizacién debe ser desarrollar los valores y las creencias
fundamentales y comunicar con rapidez y claridad como la organizacion debe cumplir
con su papel.

La mision traducird lo abstracto de la filosofia en metas tangibles que aran que la
organizacidn siga adelante y que su desempefio sea dptimo. No debe estar limitada por
las restricciones del analisis estratégico y debe ser proactiva, no reactiva. La estrategia es
subordinada de la misién, el analisis estratégico debe hacerse después, no durante el

proceso de establecer la mision. 2

25, 0akland John Administracién Por Calidad Total. Ed. CECSA 3° Edicién. pp.24-25

22



La asociacion espafiola para la calidad, en una de las publicaciones de su comité de motivacién
de la calidad, enumera los conceptos basicos de calidad total, enfrentandolos a los conceptos

que hasta ahora mantenian la mayor parte de las empresas y estudiosas:**

e Frente al criterio cldsico de calidad que entiende que esta solamente afecta al producto
y al servicio, la calidad total abarca a todas las actividades que se realizan dentro de la
empresa.

e Frente al criterio clasico de que la responsabilidad sobre la calidad es exclusiva de los
departamentos encargados del producto y el servicio, la calidad total significa el
compromiso de cada uno de los integrantes de la empresa, sea cual sea su puesto de
trabajo y actividad.

e Frente al criterio clasico de entender que los clientes son personas ajenas a la empresa,
la calidad total extiende este concepto al considerar que cada persona es proveedor y
cliente interno o externo de otras personas.

e Frente al criterio clasico de detectar y luego corregir, la calidad total pone énfasis en la
prevencidn, con el objeto de hacer las cosas bien a la primera.

e Frente a las actitudes personalistas, la calidad total busca la participacién y el
compromiso de todos, y tiene como objetivo obtener la satisfaccion de todas las

personas de la empresa con su trabajo.

BLloréns Montes Francisco Javier y Fuentes Fuentes Maria del Mar. Calidad Total Fundamentos e Implantacion Ed.
Piramide. pp.37-38
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Con los conceptos anteriores podemos definir como cultura de calidad total la implantacion en
cada uno de los individuos de la organizacién y en cada uno de los departamentos de la misma
las creencias y valores que encaminen todas las acciones hacia un trabajo de excelencia y

mejora continua.

1.1.2.4.-La gestion de la calidad.

La gestion de la calidad abarca el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar,
dirigir y controlar la funcion de calidad en una empresa. Gestion de calidad seria el modo en que
la direccion planifica el futuro, implanta el programa y controla el resultado de la funcién de

. . . .. 14
calidad con vistas a su mejora permanente. Esta tarea consta de los siguientes aspectos:

v Definir las politicas de calidad de la empresa en relacién con los principios empresariales
y en funcién de la naturaleza del negocio.

v’ Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.

v’ Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las estrategias y
los recursos necesarios.

v Definir la organizacién con las funciones y responsabilidades para que se lleve a cabo la
planificacion.

v’ Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

v Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

v Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctoras necesarias.

“Ibidem Pp.39-40
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Gestion de la calidad: Es el conjunto de actividades de la funcidon general de la direccion que
determinan la politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades, y se implantan por
medios tales como la planificacidn de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la

calidad y la mejora de la calidad dentro del marco del sistema de calidad.

La gestion de la calidad total es el modo de administracién de una organizacién, centrada en la
calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y dirigida al éxito a largo plazo para la
satisfaccion del cliente y de las ventajas para todos los miembros de la organizacién y para la

sociedad.”

1.1.2.4.1.-Herramientas para la gestion de la calidad.

Algunas de las herramientas mas importantes para la gestién de la calidad son, la comunicacién,
la creatividad e innovacidn en resolucién de problemas, direccidon de reuniones y la optimizacién

del tiempo.

Bhttp://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/gestiondelacalidad/default.asp
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La comunicacion.

La comunicacion en la empresa se puede dar de tres tipos vertical, horizontal y exterior.

La comunicacion vertical se produce entre personas que pertenecen a distintos niveles
jerdrquicos y debe funcionar en ambos sentidos: ascendente y descendente. En el
sentido descendente la comunicacion suele fallar cuando existe falta de conocimientos,
de confianza o simplemente de orientacién respecto a la informacién que debe ser
transmitida por la direccidon. Por otra parte en cuando a la comunicacién vertical
ascendente la direccion debe ser extremada mente sensible y receptiva respecto a la
necesidad de recibir informacién y captar a opinion y puntos de vista de los
trabajadores, quienes pueden aportar aspectos altamente realistas y creativos sobre
problemas técnicos y la manera practica de solucionarlos.

La comunicacién horizontal se produce entre personas de categoria similar, entre las
gue no cabe una relacién de autoridad. Este tipo de comunicacion tiene mas problemas
de los que podriamos imaginar, al verse dificultada por razones de desconfianza o
incomprension a nivel personal, de competencia o rivalidad a nivel profesional.

La comunicacidn exterior es la que mantenemos a nivel de empresa con las que no
pertenecen a ella. Es importante, porque es vital hacer llegar al publico la informacién
gue deseamos acerca de nuestra oferta de productos y servicios o el modo en que los
producimos. También se aplica a la necesidad de dar a conocer de modo claro y concreto

nuestras exigencias a los proveedores que elijamos.
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La estrategia de comunicacion de la empresa debe estar enfocada en la direcciéon de las
compainiias definir unos objetos claros al respecto e integrarlos en un documento de politica de
comunicacion. Este plan sobre estrategia de comunicacidon se dard a conocer a todos los
trabajadores y debera satisfacer tanto las necesidades de estos como las de la propia empresa.

Este plan debe contener los siguientes aspectos:

Informar de modo riguroso, claro, sincero y oportuno a todos los empleados sobre:
= Las metas, planes y objetivos de la empresa.
= Las actividades que se estan llevando a cabo.

» Los temas relevantes o conflictivos del momento empresarial.

e Establecer una periodicidad informativa que no deberad ser alterada por ninguna causa.

e Estimular el flujo de comunicacion en doble sentido, tanto vertical como horizontal, el
cual estard orientado al dialogo siempre que sea posible.

e Comunicar los acontecimientos importantes tan pronto como sea posible y utilizar para
ello las vias convenientes, de modo que la informacién esté adaptada a quien la recibe y
se estimule la expresién de ideas y opiniones.

e Garantizar a todos los empleados la oportunidad de discutir periédicamente su situacion
y sus actuaciones con sus superiores.

e Sise decide no comunicar sobre ciertos temas, explicar la razén de porque se mantiene

en silencio: confidencialidad, espera, secreto empresarial, riesgos de filtraciones a la

competencia, etc.
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La creatividad en la resolucion de problemas.

La creatividad, tanto en un empresario como su organizacidon, son imprescindibles para
multitud de actividades ligadas al éxito al que constantemente nos estamos refiriendo. En una
organizacién uno de los factores de éxito es la flexibilidad para adaptarse al cambio, la cual
podrd conseguirse cuando sus miembros sean capaces de asumir procesos creativos he
innovadores que les permitan resolver problemas planteados por la evolucidon del entorno

socioecondmico y adaptarse a él.

Su actuacién en la empresa y la relevancia que estas personas pueden adquirir, vendran
propiciadas por el estilo gerencial, que no desprecie ese tipo de actuacién, si no que fomente el
flujo de ideas creativas en el seno de su organizacion y las recoja para seleccionar y aplicar las

mas interesantes, reconociendo el mérito de sus creadores.

La manera de fomentar la creatividad en las empresas en algunas opiniones esta muy

generalizada aunque algunos autores coinciden con las siguientes:

<

Animar y fomentar la generacién de ideas, estando abierto y receptivo a estas nuevas
ideas.

Proponer todos los dias una pregunta del tipo éQué pasaria si?

Leer sobre temas diferentes.

Suprimir modelos rigidos de comportamiento.

Estar atento en las observaciones. Utilizar en ello los 5 sentidos.

Practicar actividades creativas.

Desarrollar el sentido del humor, incluyendo la habilidad de reirse de uno mismo.

Hacer conocer y fomentar la aplicacién de los puntos fuertes de cada empleado.
Reconocer los méritos de los trabajadores.

Facilitar recursos que permitan desarrollar la creatividad.

SR N N N N U N N NN

Hacer cosas que reduzcan el estrés.
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En la aplicacion de la creatividad para la resolucién de un problema lo primero que hay que

tener es conciencia de que dicho problema existe.

El método para resolver un problema en la organizacidn seria el siguiente: (Considere que el

nuevo sistema educativo se centra en resolucion de problemas y apertura a la creatividad)

La toma de conciencia y el planteamiento, es decir la visién del asunto.

La redefinicion y analisis del problema.

>
>
» La generacion de ideas para buscar la solucién.
» Laseleccidn de las propuestas mas adecuadas.
>

La aplicacién y puesta en practica de las ideas seleccionadas Innovacién.
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Direccion de reuniones.

Las reuniones se han convertido en una manera habitual de trabajar y en ellas se emplean una

buena parte del tiempo. Algunos de los problemas mas comunes en las reuniones son:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

No se acude a ellas con un objetivo concreto y bien definido.

Carecen de una preparacién adecuada, lo que influye la comunicaciéon previa y la
informacién necesaria para la toma de decisiones.

Falta una agenda u orden del dia coherente.

Ausencia de una direccion eficaz, lo que implica una falta de control durante el
desarrollo de la reunién.

Hay demasiados asistentes o estan mal elegidos.

Falta de integracidn de los participantes, producida por retrasos en la llegada, entradas y
salidas, interrupciones, blogqueo de algunos asistentes que siguen inmersos en sus
propios problemas, mala comunicacién, etc.

Mala presentacién y escases o uso incorrecto de los medios de exposicidon audiovisual.
Desatenciodn a las alianzas o enfrentamientos que pueda haber entre aquellos asistentes
que pudieran tener intereses encontrados.

Exceso de atencidn a los éPor qué?

Ausencia de conclusiones y compromisos o decisiones tomadas de modo precipitado,
confuso o contradictorio.

Falta de continuidad posterior y de evaluacién de los resultados.

La consecuencia de todos estos problemas es que, en lugar de conseguir que las reuniones sean

una causa de motivacion y un medio idéneo de comunicacién e integracion, el resultado es que

degeneran convirtiéndose en una grave pérdida de tiempo y energias para la empresa, en

fuente de frustracion para los asistentes y en el origen de nuevas reuniones, que

probablemente sean tan ineficientes como las primeras.
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La unica diferencia entre las reuniones eficaces y las inefectivas son los resultados obtenidos de
cada una, podemos evaluar su nivel de eficiencia analizando periddicamente la sistematica,
metodologia y seguimiento de reuniones, sacando conclusiones en lo que se refiere a
consecucion de objetivos, duracion, asistentes, respecto a las agendas fijadas, periodicidad, etc.;
con vista a mejorar o cambiar habitos y tacticas, a fin de llegar a una mejora pragmatica mejora

en la obtencidn de resultados

Optimizacidn del tiempo.

El tiempo que dedicamos en una organizacién se clasifica en tres tipos:

o El tiempo impuesto por el jefe: es el tiempo que empleamos haciendo cosas que no
hariamos si no tuviéramos jefe. El mérito esta en conseguir que el jefe quiera lo que a
usted le conviene.

e El tiempo impuesto por el sistema: es el que dedicamos a tareas relacionadas con
personas de nuestro entorno laboral que no son jefes ni subordinados nuestros. Incluye
demandas administrativas o estructurales y seria muy peligroso pretender ignorarlas.

e El tiempo autoimpuesto: es el tiempo que dedicamos a hacer las cosas que nosotros
verdaderamente queremos hacer. Es el mas importante de los tres pues el que nos

permite ser nosotros mismos dentro de nuestra organizacion.
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El tiempo autoimpuesto es de dos clases el bueno también llamado discrecional, el cual no

solamente es escaso sino que por desgracia es el primero que desaparece cuando hay alguna

urgencia, y el malo que es el que dedicamos a cuidar los “monos” de nuestra gente. Aclarando

que esta expresion se refiere a la responsabilidad posterior a la deteccidn de una necesidad. Si

no damos autonomia a nuestros colaboradores para que cuiden a sus “monos” estos pasan a

situarse sobre nuestros hombros o en nuestra mesa, lo que supone la obligacion de atenderlos y

cuidarlos, con la siguiente carga de trabajo.

Otro término importante es perder el tiempo esto debido a ladrones de tiempo los cuales son

de dos tipos internos y externos.

Los ladrones de tiempo externos son:
e El teléfono.
e Lasvisitas inesperadas.
e La excesiva burocracia.
e Las urgencias permanentes.
e El exceso de reuniones.
e Losviajes.
e las esperas.

e Un entorno inadecuado.

Los ladrones de tiempo internos son:

e No saber decir que no.

e Perfeccionismo y exceso de detalle.

e Mesa abarrotada y desordenada.

e Afan por poseer demasiada
informacién.

e Mal control de informacién
disponible.

e Fatiga o baja forma.

La falta de comunicacién o de
informacién.

Un mando deficiente o unos
colaboradores incapaces.

Unos objetivos mal definidos o no
especificados.

La falta de estimulos y de

motivacion.

Tension, preocupacion o estrés.

Poca autodisciplina.

Dejar las cosas a medias, indecision y
aplazamientos innecesarios.

Mala planificacioén diaria.

Falta de prioridades o mala eleccion
de estas.

Métodos poco eficientes.
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Para aprovechar el tiempo y obtener el maximo rendimiento, debemos tener en claro que
optimizarlo no consiste en trabajas de prisa, ni estar constante mente atareado sin descansar
nunca, ni mucho menos hacer varias cosas a la vez. Es obvia la importancia de que trabajemos
sobre lo que es realmente fundamental. Para conseguirlo debemos tener la capacidad de

discernir y clasificar nuestras tareas de acuerdo con su urgencia y con su importancia.16

1.2.-Concepto de pequeiia empresa

La pequeifia empresa es una entidad independiente, creada para ser rentable, que no
predomina en la industria a la que pertenece, cuya venta anual en valores no excede un
determinado tope y que estd conformada por un nimero de personas que no excede un
determinado limite, ademas de aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades
técnicas y financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la produccion, transformacion y/o
prestacidon de servicios para satisfacer determinadas necesidades y deseos existentes en la

sociedad®’

*Udaondo Duran Miguel. Gestion de Calidad. Ed. Diaz De Santos. Pp.183-274
Yhttp://lapequenaempresa.blogspot.mx/2007/03/definicin-de-pequea-empresa.html
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En México la empresa es considerada una estructura econdmica que debe cumplir con ciertas
caracteristicas de clasificacién, la clasificacion utilizada para la estratificaciéon de las empresas se
basa en las siguientes caracteristicas (Direccion de Planeacidon De Nacional Financiera, con base

en el INEGI, censos econémicos 1994):*®

e Microempresas que ocupan hasta 15 personas y el valor de sus ventas netas anuales
sea de hasta 900000 pesos.

e Pequeilia empresa que ocupa hasta 100 personas y el valor de sus ventas netas
anuales sea de hasta 9 millones de pesos.

e Medianas empresas que ocupan hasta 250 personas y el valor de sus ventas netas
anuales sea de hasta 20 millones de pesos.

e Grande que ocupan mas de 250 personas y el valor de sus ventas netas anuales sea

superior a los 20 millones de pesos.

®Robles Valdés Gloria y Alcérreca Joaquin Carlos. Administracion Un Enfoque Interdisciplinario. Ed. Prentice Hall 12
Edicidon. pp.123
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1.2.1.-La pequeifia empresa en México

En México la pequeiia industria es el recurso empresarial predominante; la micro industria junto
con la pequeia y mediana conforman el 98% de los establecimientos del pais. En México al
igual que en otros paises latinoamericanos, el apoyo a micro, pequefias y medianas empresas es
una de las tareas prioritarias. Este estrato es fuente fundamental de la dindmica econémica de
los paises, ya que es importante generador de empleo y contribuye a un desarrollo regional mas

equilibrado.19

En México las empresas micros, pequeias y medianas empresas comparten los siguientes
rasgos: Operan con escalas bajas de produccién, utilizan tecnologias adaptadas, son de
propiedad familiar y su financiamiento procede de fuentes propias. La importancia de las
empresas micro, pequeiia y mediana empresa radica en la cantidad de establecimientos de
éste tipo que existen en México, pero estas empresas no solo adquieren importancia en el
ambito nacional, sino también en el Internacional. Existen institutos alrededor del mundo que
ensefian, financian y promueven a estas empresas. Este tipo de entidades han proporcionado
una de las mejores alternativas para la independencia econdmica, estas empresas representan

una gran oportunidad.?

19,/
Ibidem Pp.122
20http://www.eumed.net/cursecon/ecolat/mx/2005/afcd-mpymem.htm
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1.2.2.- {Qué es la rentabilidad en una empresa?

La rentabilidad es la relacién que existe entre la utilidad y la inversion necesaria para lograrla.
La rentabilidad mide la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las utilidades
obtenidas de las ventas realizadas y la utilizacién de las inversiones, su categoria y regularidad
es la tendencia de las utilidades. Dichas utilidades a su vez, son la conclusion de una
administracion competente, una planeacién inteligente, reduccién integral de costos y gastos y

en general de la observancia de cualquier medida tendiente a la obtencién de utilidades.

Se dice que una empresa es rentable cuando genera suficiente utilidad o beneficio, es decir,
cuando sus ingresos son mayores que sus gastos, y la diferencia entre ellos es considerada como
aceptable. Pero lo correcto al momento de evaluar la rentabilidad de una empresa es evaluar la
relacion que existe entre sus utilidades o beneficios, y la inversiéon o los recursos que ha
utilizado para obtenerlos. Y para hallar esta rentabilidad, se hace uso de indicadores, indices,

ratios o razones de rentabilidad.?

Por lo tanto podemos decir en otras palabras que la rentabilidad de una empresa es un
concepto que indica si la empresa esta generando ganancias el cual se determina a través de
algunas féormulas financieras y que nos genera un criterio sobre si nuestra administracion estd
tomando las decisiones correctas o hay que realizar cambios y ajustes para que este indicador

sea mas favorable.

21http://www.crecenegocios.com/la-rentabilidad-de-una-empresa/
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1.2.3.-El nuevo esquema de competitividad en el proceso de globalizacién.

El nuevo esquema de competitividad mundial por excelencia es la administracion por calidad
total el cual en un vuelto de desarrollo y evolucién se ha ido adoptando poco a poco en
empresas nacionales e internacionales dandole a las mismas que la implantan una suma de
beneficios tangibles e intangibles. La evolucidn hacia este nuevo enfoque es consecuencia de los
retos a los que tienen que enfrentarse las empresas en los mercados actuales. Estos retos
pueden sintetizarse en los siguientes puntos:

+* Globalizacidn de los mercados: que ha supuesto un aumento de competencia al afadir a

esta la dimensidn internacional, con una amplitud no conocida anteriormente.

*

++» Clientes exigentes: con expectativas y necesidades cambiantes y cada vez mas elevadas.
+* Aceleracién del cambio tecnoldgico: que implica ciclos de vida del producto cada vez
mas corto.

X/

% Exito de las formas pioneras mas globales y participativas de gestion de calidad.

En un mundo caracterizado por un rapido ritmo de innovacion en productos y servicios, y por
una gran variedad en su oferta, las expectativas del cliente presentan esas mismas
caracteristicas. Debe decirse, pues, que la calidad debe estar completamente orientada al
cliente, a satisfacer las necesidades multidimensionales y dinamicas de este; necesidades que,
obviamente, son reflejo de las opciones que se presentan a través de las ofertas que le

. 22
proporciona el mercado.

2Moreno Luzén Maria D, J. Peris Fernando, Gonzales Tomas. Gestion De La Calidad Y Disefio De Organizaciones Ed.
Prentice Hall 1° Edicién. pp.29-30
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Este nuevo enfoque de calidad total se ha acelerado, en la medida en que las organizaciones se
han enfrentado a los mercados abiertos de alta competencia, y se han encaminado hacia la

I”

“administraciéon por calidad total” que no es mas que un proceso visionario, estratégico,
integral, y permanente para incorporar nuevos conceptos, valores y actitudes en la cultura de la
empresa y orientada decididamente a la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los
clientes y usuario, a través de mejores productos y servicios a bajo costo y a elevar,

consecuentemente, la productividad y la competitividad de Ia organizacic’m.23

Segun el Fondo Monetario Internacional (FMI) "La globalizaciéon es una interdependencia
econdmica creciente del conjunto de paises del mundo, provocada por el aumento del volumen
y la variedad de las transacciones transfronterizas de bienes y servicios, asi como de los flujos
internacionales de capitales, al tiempo que la difusién acelerada de generalizada de tecnologia".

La globalizacidn en sus aspectos econémicos y politicos es: **

e Un proceso en el que, a través de la creciente comunicacién e interdependencia entre
los distintos paises del mundo se unifican mercados, sociedades y culturas.

e Un conjunto de transformaciones sociales, econdmicas y politicas en los diferentes
paises que les acerca un modelo de caracter global.

e El predominio de unos modos de produccidon y de movimientos de capital a escala
planetaria, impulsados por loa paises mas avanzados.

e La ubicacidn en diversos paises de distintas fases de la produccién, con componentes
originarios de paises diferentes.

e La venta de productos similares internacionalmente, con estandares universalmente
aceptados.

e La pérdida de atribuciones de los gobiernos de paises.

23Rodrl’guez Combeller Carlos. EI Nuevo Escenario La Cultura De Calidad Y Productividad En Las Empresas Ed. ITESO.
pp.52
*http://www.profesorenlinea.cl/geografiagral/GlobalizacionEs.htm
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Capitulo 2 La calidad total.

2.1.- Definicidn de calidad y calidad total.

La norma 1SO9000 interpretan la calidad como “la integracion de las caracteristicas que

determinan en qué grado un producto satisface las necesidades de su consumidor “.%

La raiz etimoldgica de la palabra calidad, tiene sus inicios en el término griego kalos, que
significa “lo bueno, lo apto “, y también en la palabra latina qualitatem, que significa “cualidad”
o “propiedad” en este sentido calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacién
gue cada individuo define segln sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica

alguna accién, materia o individuo.?®

Mediante los textos anteriores podemos decir que la calidad son todas aquellas caracteristicas y
propiedades de un producto o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de quien lo

usa o requiere para un fin en particular.

La calidad total, también conocida como gestion de la calidad total (TQM), es una filosofia,
cultura o estilo de gerencia que involucra a todos los miembros de una organizacién en el
mejoramiento continuo de la calidad en todos los aspectos de la empresa. En la calidad total
todos los miembros de la organizacidn buscan mejorar la calidad de manera continua vy

2
gradual.?’

*Cantd Delgado Humberto. Desarrollo De Una Cultura De Calidad. Ed. Mc Graw Hill- 2° Edicién. pp.5
*®Carbellido Nava. ¢Qué Es La Calidad? Conceptos, Gurus y Modelos Fundamentales. Ed. Limusa Noriega Editores 1°
Edicidon. pp.15
27http://www.crecenegocios.com/la-caIidad-total/
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2.2.-Tedricos importantes sobre el enfoque de calidad.

2.2.1.-Dr. W. Edwards Deming.

Doctorado en fisica, trabajo para el gobierno de los Estados Unidos en el departamento de
agricultura y en la oficina de censos. Especialista en la aplicacién de técnicas de muestreo
estadistico, Deming fue el mejor alumno de W.A. Shewhart, famoso estadistico de laboratorios
Bell, quien en 1925 desarrollo las técnicas de control estadistico de procesos y las graficas de

control.

Su prestigio esta muy relacionado con el éxito de la industria japonesa, del cual es considerado
en gran parte responsable. Con sus elocuentes conferencias en 1950 a los lideres empresariales
japoneses, logro un cambio en su mentalidad administrativa y los convencié de que la calidad
era un arma estratégica sus seminarios fueron también recibidos que se le invito a retornar en

1951y 1952.%%

28Guajardo Garza Edmundo. Administracion De La Calidad Total Conceptos y Ensefianzas De Los Grandes Maestros
De La Calidad. Ed. Pax México S.A. de C.V. 3° Reimpresién. pp.36
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Occidente lo reconocid hasta 1980, cuando la NBC transmitié el documental “si Japdn puede,
épor qué nosotros no?”; a partir de entonces su conferencias y ponencias aumentaron en
numero y frecuencia. En 1982 publicé su primer libro, Calidad, productividad y posicién

competitiva, asi como varios videos donde, donde mostro “las 14 obligaciones de la gerencia”.?

Entre sus principales aportaciones se encuentra el circulo de calidad de Deming.

El enfoque, conocido como circulo de Deming o PHVA (planear, hacer, verificar, actuar),
representa los pasos de un cambio planeado, donde las decisiones se toman cientificamente, y

no con base en apreciaciones.

El circulo de calidad consiste en cuatro etapas:

1.- Planear. En ella se desarrollan las siguientes actividades:

e Primero se define la vision o metas: donde se quiere estar en un tiempo (lugar, posicion
en la compaiiia o ingresos); en otras palabras se establece el objetivo de la mejora.

e Establecido el objetivo, la persona realiza un diagndstico para determinar su situacion
actual en todos los aspectos y definir su problematica o drea de mejora, seleccionando
las mas importantes o las que mas impacto tengan en su vida.

e Posteriormente, se define una teoria de solucion que permite llevar a la variable a
mejorar a un punto éptimo.

e Finalmente se define un plan de trabajo a implementar y se prueba la teoria de solucidn.

2.- Hacer. En esta etapa, bdsicamente se pone en practica el plan de trabajo planeado,
estableciendo algun control de seguimiento para asegurar el apego al programa. Para llevar el
control de la implementacion, existen herramientas como la grafica de Gantt o la lista de

verificacidn de tareas realizadas, que permiten observar claramente el avance del proceso.

®Carbellido Nava. ¢Qué Es La Calidad? Conceptos, Gurus y Modelos Fundamentales. Ed. Limusa Noriega Editores 1°
Edicidn. pp.25-26
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3.-Verificar. Se lleva a cabo la verificacidn, en la que se validan los resultados obtenidos y se
comparan con los planeados. Para realizarla, es importante que se hayan establecido
indicadores de resultados ya que “lo que no se puede medir no se puede mejorar, al menos en

forma sistematica”.

4.-Actuar. Esto quiere decir que, si al verificar los resultados, se lograron los beneficios
deseados, es importante sistematizar y documentar los cambios realizados para asegurar la
continuidad de los beneficios. Si, por el contrario, no se lograron los resultados, se actua
replanteando la teoria de solucién hasta lograr los beneficios esperados. El circulo de calidad se
transforma en un proceso de mejora continua en la medida en que se utilice en forma

sistematica. >°

30Guajardo Garza Edmundo. Administracion De La Calidad Total Conceptos y Ensefianzas De Los Grandes Maestros
De La Calidad. Ed. Pax México S.A. de C.V. 3° Reimpresién. pp.42-44
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Otro de sus principales aportes a la calidad son los 14 puntos de Deming y son los siguientes: 31

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio: su propdsito es ser
competitivo, mantenerse en el negocio y proporcionar puestos de trabajo. La
supervivencia a largo plazo de la empresa es objetivo prioritario, a través de medidas
como la innovacidon vy asignacién de recursos a la planificacion, y mejorar

constantemente en lo que el usuario necesita.

2. Adoptar la nueva filosofia: se esta ante una nueva era econdémica, y los directivos deben
enfrentar el nuevo reto, aprender sus responsabilidades y liderar el cambio. El objetivo

es eliminar e despilfarro, los defectos y la falta de productividad e las empresas.

3. Dejar de depender de la inspeccidén para lograr la calidad: la calidad no es una opcién
valida en el mejoramiento de la calidad porque se realiza cundo termina el proceso, con
ello la calidad estd o no en el producto. Por realizar mas inspeccidn no se garantiza la

calidad, ademas de que suele ser costosa e ineficaz.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio: la utilizacion del precio
como Unica variable para la decisién de una compra puede dejar de lado otras variables

importantes.

5. Mejorar siempre el sistema de produccidn y servicio: con base en las necesidades de los
usuarios, la empresa debe fijar una idea sobre el producto que posteriormente

representaran planes, especificaciones, y ensayos para hacerlo llegar al consumidor.

6. Implantar la formacion: constituye poner en practica métodos modernos de capacitacion
para el trabajo, pues esta actividad incrementa el conocimiento de los empleados para

su mejor desempefio.

*'Carbellido Nava. ¢Qué Es La Calidad? Conceptos, Gurus y Modelos Fundamentales. Ed. Limusa Noriega Editores 1°
Edicidn. pp.26-27
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7.

10.

11.

12.

13.

14.

Adoptar he implantar el liderazgo: la principal funcién de la direccion debe ser el
liderazgo y no la supervisién; este consiste en ayudar a que mejore el comportamiento
de los empleados para conseguir mayor calidad y produccidn, a la vez que el personal se

sienta satisfecho de su trabajo.

Desechar el miedo: eliminar de la organizacidn todo temor que impida que los

empleados trabajen de manera productiva para ella.

Superar los problemas entre los departamentos: se refiere a mejorar la calidad del
trabajo del personal de investigacién, ventas, disefio y produccién con respecto a los

materiales y las especificaciones.

Eliminar el eslogan, exhortaciones y metas para la mano de obra: cuando los
trabajadores no cuentan con los medios suficientes para alcanzar lo prometido en el
eslogan, se sienten defraudados porque consideran que la direccion no toma conciencia

de los problemas operativos.

Eliminar las normas de trabajo que prescriban cuotas numeéricas: esto consiste en

establecer un pardmetro que mida la cantidad de trabajo que realiza una persona.

Superar los obstaculos que impiden que la gente se enorgullezca de su trabajo: barreras
gue poseen desde los directivos hasta los empleados fijos que tienen que ser calificados
dentro de un sistema establecido y no por los esfuerzos en ayudar a la gente o por los

intentos de mejorar al sistema.

Estimular la educacién y la autoestima: no basta con que la gente esté bien preparada,

hay que mejorar la educaciéon. Todos son capases de aportar ideas en su trabajo.

Actuar para lograr la trasformacion: consiste en formar una estructura en la alta

administracion que asegure dia con dia que los 14 puntos se cumplan.
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2.2.2.-Dr. J. M. Juran.

Nacié en Rumania, en 1904 y emigrd a los Estados Unidos a los ocho afios de edad. Estudio
ingenieria eléctrica y leyes. Trabajo para Western Electric y fue profesor en la new York
University. Junto con Deming realizo la contribucidon tedrica mds importante para el desarrollo
de la industria japonesa, y ambos recibieron la “Orden del Sagrado Tesoro” de manos del

emperador de Japén.

Ha publicado gran cantidad de material con el tema de calidad; sin embargo en Juran en el
liderazgo para la calidad, publicado en 1989 resume su conociendo desarrollado en el area de la

. . , 2
calidad y se basa en la llamada “Trilogia de Juran”.?

La experiencia laboral de Juran en administracion como ingeniero, ejecutivo industrial,
administrador publico, profesor universitario, arbitro laboral, director corporativo y consultor lo
han hecho crecer su ambito no dedicdndose sélo a la calidad, sino los principios comunes en la

actividad administrativa.

*|bidem. pp.29
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Entre las principales aportaciones de Juran esta la “adecuacion al uso”.

La adecuacion al uso implica todas aquellas caracteristicas de un producto que el usuario
reconoce que lo benefician. La adecuacion siempre sera determinada por el usuario, no por el

productor, vendedor o la persona que repara el producto.

La adecuacion al uso comprende los siguientes puntos:

e La calidad del disefio es parte de la calidad que asegura que el producto disefiado
satisfaga las necesidades del usuario y que su disefio contemple el uso que se le va a dar.

e La calidad conformidad se define en el proceso de elaboracién de un producto o servicio.
Tiene que ver con el grado en que el producto o servicio elaborado se apegue a las
caracteristicas disefiadas y que se cumplan las especificaciones de proceso y de disefio.

e La disponibilidad se define durante el uso del producto y tiene que ver con su
desempeiio y su vida util. Debe asegurarse que el producto, una vez recibido por el
usuario, proporcione el servicio para el que fue disefiado, en forma continua y confiable.

e El servicio técnico debe tener una velocidad de respuesta éptima, integroy competente,
es decir, que los empleados estén bien capacitados y de la confianza al cliente den que

estd en buenas manos.

46



Otra de las aportaciones de este autor la calidad es la espiral de la calidad en la que todos los
departamentos forman parte de una cadena interna de servicios que se deben apoyar para un
mismo fin. El trabajo de Juran enfatiza la necesidad de contar con herramientas y conocimientos
especificos para conducir con éxito la funcidn de calidad. Resalta la necesidad de vigilar

continuamente al cliente en todas las funciones.

|
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En la Secuencia universal de mejoramiento .Juran identifico que en un cambio planeado

siempre se sigue la secuencia universal de mejoramiento: 33

1. Probar que el cambio significativo es necesario, por lo que hay que crear una actitud que
favorezca un programa de cambio
2. Identificar los proyectos vitales que justificarian el esfuerzo para alcanzar la mejora
3. Organizarse para asegurar los nuevos conocimientos requeridos, para tomar accion
eficaz:
= Guiay coordinacion de los trabajos del proyecto
= Conducir un andlisis y estudio del proyecto
Diagnostico o analisis del comportamiento actual
Negociar con la resistencia a los cambios tecnolégicos

Tomar acciones para implementar la mejora

N o v &

Instituir los controles necesarios para asegurar los nuevos niveles de desempefio

33Guajardo Garza Edmundo. Administracion De La Calidad Total Conceptos y Ensefianzas De Los Grandes Maestros
De La Calidad. Ed. Pax México S.A. de C.V. 3° Reimpresion. pp.55-58,62-64
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Finalmente y la mas importante de sus obras la llamada trilogia de la calidad. De acuerdo

con Juran el mejoramiento de la calidad se compone de tres acciones las cuales son: 34

e Planificacién de la calidad: en este proceso se determina quienes son los usuarios para
definir las necesidades que deben cubrir las caracteristicas del producto, asi como
desarrollar procesos capaces de producir las caracteristicas del producto y transferir los
planes a las fuerzas operativas.

e Control de la calidad: se evaltia el comportamiento real del producto, y se compara con
sus objetivos para actuar sobre la diferencia.

e Mejoramiento de la calidad: es la creacién organizada de un cambio ventajoso; es decir
constituye un avance en la forma de administrar, que conlleva 3 acciones:

v' Establecer la infraestructura, dsea las actividades de los gerentes,
patrocinadores y ayudantes de calidad.

v Identificar los proyectos de mejoramiento y establecer equipos para los
proyectos.

v' Proporcionar recursos a los equipos; formacién y motivacion para diagnosticar
las causas, fomentar los remedios y establecer controles para conservar los

beneficios.

Definir necesidades de los | Evaluacidn del comportamiento del | Es la creacidn organizada de un cambio

clientas producto y del proceso wventajoso, es decir, un avance &n la

Planear caracteristicas del | Comparacion con los objetivos del | forma de administrar que conlleva

producto producto y proceso cuatro BCCiOnes [establecer la
Desarrollar procesos capaces infraestructurs, identificar los proyectos,
de producir las caracteristicas proporcionar recursos, formacidn y
del producto Actuar sobre la diferencia maotivacidn ) Mueva zona de

El proceso tiene un rangoen el que actla, sin embargo, generalmente existen | control de la calidad

ocasionesque se sale del rango, lo cual puede significar la oportunidad para | durante las

establecer dreas de mejora Operaciones

Area de desperdicios cronicos: esta La nuewa zona de

Zrea es una de las mas importantes control debe
Transferir los planes a los | oportunidades de mejora que tiene el mantener un rango
responssbles proceso menor Y menos

lzs decisionestomadas en 2] punto 3 mejoriz de |z calidad deben de servir como referente para la siguiente | desperdidoevitando

planificacion de la calidad y asi cerrar 2l circulo de la trilogia |z altz warizbilidad

**Carbellido Nava. ¢Qué Es La Calidad? Conceptos, Gurus y Modelos Fundamentales. Ed. Limusa Noriega Editores 1°
Edicién. pp.29-30
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2.2.3 Kaoru Ishikawa.

El Dr. Ishikawa graduado del departamento de quimica aplicada de la facultad de ingenieria de
la Universidad de Tokio en 1939 y posteriormente obtuvo su doctorado en ingenieria en la

misma universidad.

El Dr. Ishikawa puso gran énfasis en la aplicacidon de los métodos estadisticos y el control de
calidad, para revolucionar la filosofia administrativa de los organismos. Asimismo en que el
control de calidad deberia ser aplicado no sélo a las actividades de produccion, sino en todas las
actividades de la empresa, tales como ventas, abastecimiento y administracién en general. El

Dr. Ishikawa enmarco seis puntos principales para una nueva filosofia administrativa.®

e Primero calidad, las utilidades son consecuencia: si el objetivo de la administracién es
primero hacia la calidad, la confianza de los consumidores ird incrementandose

gradualmente, los productos eran mas demandados en la utilidad a largo plazo crecera.

e El consumidor orienta la calidad, no el productor. Se debe pensar desde el punto de
vista del consumidor. El control total de la calidad se enfoca a producir bienes y servicios

gue satisfagan las necesidades y requerimientos de los consumidores.

*Alvear Sevilla Celina. Calidad Total Conceptos Y Herramientas Practicas. Ed. Limusa Noriega Editores. CONALEP,
SEP. pp.125-130
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e El siguiente proceso es el consumidor. Todos los departamentos deben entender que su

rol no es "cumplir con tareas" sino servir de manera util al siguiente paso en el proceso.

e Hablar con hechos y datos: mediante la aplicacion de métodos y herramientas
estadisticas. Lo mas importante es ver los hechos y verificarlos. Los hechos deberdn ser

expresados como datos.

e Administracion que respecta al hombre: democracia industrial. Formar un ambiente de
trabajo placentero, donde se puedan realizar las capacidades humanas, tanto de las

personas dentro de la compaiiia como fuera de ella.

e Administracion funcional. Estructuras corporativas formales, dedicadas a lograr vy

mejorar la calidad y la productividad.

La principal aportacién de este autor son los circulos de calidad la naturaleza y los objetivos de
los circulos de calidad varian segln la empresa en que se implante. En Japdn, se trata por lo
general de un grupo de voluntarios de 5 a 10 trabajadores del mismo taller, quienes se rednen
regularmente, encabezados por un supervisor, asistente de supervisor o un trabajador lider. Las
metas de los circulos de calidad son: contribuir a la mejora y el desarrollo de la empresa,
respetar las relaciones humanas y construir talleres que ofrezcan satisfaccion en el trabajo,

Descubrir las capacidades humanas mejorando su potencial.
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Los miembros de los circulos aprenden a dominar el control de calidad estadistico y otros
métodos relacionados y usados para mejorar la calidad, estandarizar la operacién y lograr
resultados significativos en la mejora de la calidad, reduccién de costos, productividad y

seguridad. Se ensefian siete herramientas a todos los empleados:*®

¥ La grafica de Pareto. ¥ El histograma.

¥" El diagrama causa efecto. ¥ El diagrama de dispersion.

¥'  La estratificacion. ¥"  La gréafica de control de Shewhart.
¥ La hoja de verificacion.

36Guajardo Garza Edmundo. Administracion De La Calidad Total Conceptos y Ensefianzas De Los Grandes Maestros
De La Calidad. Ed. Pax México S.A. de C.V. 3° Reimpresion. pp.74-75
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2.2.4.-Phillip Crosby.

Originario de Virginia, Estados Unidos de América, Rachel 1926. Empezd su trabajo acerca de la
calidad en 1957, pero lo desarrolld6 en la empresa ITT en 1965, donde fungid como
vicepresidente corporativo. Posteriormente, en 1979, fundd el Philip Crosby Associates, Inc.

(PCA) con la finalidad de ensefiar a la gerencia su filosofia.>’

En 1979 publicd su libro la calidad es gratis, en el cual concibe el gasto para asegurar la calidad
de un producto, con la inversidon de mayor rentabilidad que una compaiiia puede hacer, de tal
forma que la calidad se paga sola con sus beneficios. De aqui su afirmacién de que "la calidad no

cuesta, es gratis".

Crosby dice que "hacer las cosas bien la primera vez" no afiade costo el producto o al servicio;
pero, si se hace mal, hay que corregirlas posteriormente, y eso si representa costos extras para

el productor y el cliente.

Segun sus estimaciones, las organizaciones que no aplica la administracion de la calidad gastan
el 20 al 40% de sus ventas en reparaciones, desperdicios, descuentos por la calidad inferior,

pago de garantias y dafios a los clientes, y otros costos relacionados con la mala calidad.

*’Carbellido Nava. ¢Qué Es La Calidad? Conceptos, Gurus y Modelos Fundamentales. Ed. Limusa Noriega Editores 1°
Edicidon. pp.31
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Sostiene que la calidad no es sélo responsabilidad del departamento de calidad o del de
produccidn, sino de todos los empleados de la organizacién. La calidad empieza con la gente, no

con las cosas.

Entre sus aportaciones se encuentran los cuatro fundamentos de la calidad los cuales en la

aplicacion de cada tarea hace posible la calidad y son:

+» la calidad se define como el cumplimiento con los requisitos, no como la excelencia.
+»+ El sistema para asegurar la calidad es la prevencion, no la evaluacion.

+» El estandar de desempefio tiene que ser cero defectos, no el "asi estd bien".

L)

++ La calidad se mide por los costos de incumplimiento, no los indices.

Otra aportacién son los 14 pasos de la administracion por calidad:

Establecer el compromiso de la direccién con la calidad.
Formar el equipo para la mejora de la calidad.
Capacitar al personal en el tema de calidad.

Establecer mediciones de calidad.

Evaluar los costos de calidad.

Crear conciencia sobre la calidad.

Tomar acciones correctivas.

Planificar el "dia cero defectos".
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Festejar en "dia cero defectos".

=
o

. Establecer metas.

=
=

. Eliminar las causas del error.

=
N

. Dar reconocimiento.
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. Formar consejos de calidad.

=
H

. Repetir todo el proceso.
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También definié que toda organizacion que aplica la administracién por calidad atraviesa por

seis etapas de cambio llamadas las 6 C's:*®

e Comprension: comienza en el nivel directivo, con la identificacién y comprensién total de
los cuatro principios fundamentales de la administracion por calidad y termina con la
comprension de todo el personal.

e Compromiso: la organizacion, liderada por la administracion, establece un compromiso
con la calidad y con sus cuatro principios fundamentales.

e Competencia: se define un método o plan en la organizacién, que garantice que todos
entienden y tienen oportunidad de participar en el mejoramiento de la calidad.

e Comunicacion: ayuda a documentar y difundir las historias de éxito.

e Correccién. Implica contar con un sistema formal que incluya a todos los departamentos
y empleados, para que ataquen los problemas de incumplimiento.

e Continuidad. Se debe dar a la calidad la prioridad numero uno entre los aspectos

importantes del negocio.

38Guajardo Garza Edmundo. Administracion De La Calidad Total Conceptos y Ensefianzas De Los Grandes Maestros
De La Calidad. Ed. Pax México S.A. de C.V. 3° Reimpresién. pp.69-71
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2.2.5 Michael Hamer y James Champy.

Son consultores pioneros en el campo de la reingenieria de servicios. Hammer es el
desarrollador y principal expositor del concepto de reingenieria. Asesor de administradores
ejecutivos de importantes compaiiias a nivel mundial fue nombrado por Business Week como

uno de los cuatro maestros sobresalientes en administracion en los afios 90°s.

Champy, presidente de la CSC Index Inc. compaiiia precursora del desarrollo y la practica de la

reingenieria, ha participado muchos proyectos de ingenieria altamente exitosos.

Ambos autores sostienen que no tenemos que conformarnos con lograr mejoras en calidad de
un 10 o 15% de magnitud. Proponen que para lograr mejoras espectaculares debemos

centrarnos en los procesos y "reinventarlos".
Su enfoque de mejora radica en la reingenieria que define como: "la revisién fundamental y el

redisefio radical de los procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y

contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicios y rapidez."
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Ellos definen los principios para redisenar los procesos:39

Combinar varias tareas en una sola.

Ejecutar los pasos del proceso en orden natural y no necesariamente en forma lineal.
Procesos con multiples versiones adaptadas para situaciones especificas.

Las tareas realizadas en el sitio razonable.

Reducir verificaciones y controles.

Minimizar las necesidades de conciliacion.

Las actividades de conciliacién se minimizan.

Se ofrece al cliente un solo punto de vista.

El trabajo se organizan actividades descentralizadas.

LSRN N N N N RN NN

Considerar el apoyo que brinda la tecnologia informatica.

**Alvear Sevilla Celina. Calidad Total Conceptos Y Herramientas Practicas. Ed. Limusa Noriega Editores. CONALEP,
SEP. pp.135-136
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2.2.6 Raymond L. Manganelly y Mark M. Klein.

Consultores en administracion, presidente y vicepresidente respectivamente de Gateway, firma
de consultoria en administracion, han aportado una metodologia rdpida para la transformacion
de los negocios. Han aportado una explicacion muy clara de lo que significa redisefiar un
organismo y de una metodologia detallada para empezar y llevar a cabo un proyecto de

reingenieria.

Ellos mencionan que la relacién entre la reingenieria y la calidad radica en que ambos enfoques
buscan una mejora de calidad, sin embargo, los procesos de reingenieria son mas radicales. Los
enfoques de calidad enfatizan el aspecto de planeacion y previsién para el logro de los
resultados, (Calidad de diseno). El enfoque de reingenieria se centra justamente en el redisefio

de los procesos.

Los enfoques de calidad han puesto mas énfasis en el control del proceso u optimizacion del
proceso. Los enfoques de reingenieria enfatizan la necesidad de redisefiar un nuevo proceso y
no de tratar de optimizar el que ya existe. Los autores proponen una clasificacion de actividades

que componen los procesos:

e Las actividades agregan valor (las que son importantes para los clientes).
e Las de traspaso, son las que mueven el flujo de trabajo.

e Las de control que se crean para controlar los traspasos.
57



Ellos dicen que los procesos en el organismo se pueden analizar desde dos perspectivas: los
estratégicos y no estratégicos, y los de valor agregado y sin valor agregado. Los procesos
estratégicos son aquellos que son importantes para los objetivos y estrategias del organismo.
Los procesos de valor agregado son aquellos indispensables para satisfacer las necesidades de
los clientes. Los procesos por redisefiar son aquellas que son estratégicos y de valor agregado

para el organismo.

La metodologia que ellos definen para el redisefio del proceso es el siguiente:*°

» Preparacion: en esta etapa se discuten los objetivos que se busca con el proyecto de
reingenieria, se establecen indicadores y metas y se prepara un plan inicial para el
proyecto.

» ldentificacion: se identifican los procesos estratégicos y de valor agregado y a través de
su analisis se recomiendan los procesos especificos para redisefiar, tomando en cuenta
su impacto en los objetivos del organismo.

» Visidn: presentar los escenarios de cambio de los procesos sujetos de redisefio. Busca
avances decisivos.

» solucion: se compone de dos etapas: el disefio técnico, es decir: el proceso necesario
para lograr la visidén y el disefio social que organiza los recursos humanos que seran los
encargados de operar el proceso redisefiado.

» Transformacién: es el proceso por el cual se implementa la visién del nuevo proceso,

probando versiones piloto e instrumentando los posteriormente.

“|bidem. pp.137-138
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2.3.-Otros.

2.3.1.- Armand V. Feigenbaum.

El doctor Armand V. Feigenbaum es el creador del concepto control total de calidad, en el cual
sostiene que un acercamiento sistémico o total a la calidad, requiere la participaciéon de todos
los departamentos de la empresa, no sélo el de produccidn en el proceso de calidad. La idea es
construir la calidad desde las etapas iniciales, en lugar de inspeccionarla y controlarla después

de lo hecho.

Durante 10 afios, Armand V. Feigenbaum fue director internacional de las operaciones de
produccidn y control de calidad en el General Electric Company, antes de llegar a ser presidente
de la General System Company Incorporated. Fue presidente fundador de la academia
internacional para la calidad, y presidente de la Sociedad Americana para el Control de la
Calidad. Esta ultima le otorgd la medalla Edwards vy el premio Lanacster por su contribucién

internacional a la calidad productiva.

En su libro principios de control de calidad: principios, practicas y administracidon, propone
inicialmente cambiar los métodos técnicos de control de calidad, al control de calidad como
método para hacer negocios. De ese modo pone énfasis en el punto de vista administrativo y

considera a las relaciones humanas como fundamento de las actividades de control de calidad.
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Entre sus aportaciones se encuentra el concepto de control total de calidad Feigenbaum
sostiene que los métodos individuales como la estadistica o el mantenimiento preventivo, son
segmentos de un programa exhaustivo de control de calidad, definido de la siguiente manera
“un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de mejora de
varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el costo de produccién para

permitir la completa satisfaccién de los clientes”.

En el control de calidad, la palabra “control” representa una herramienta de la administracidn,

consiste en 4 pasos:

Definir las caracteristicas de la calidad que son importantes.
Establecer estandares deseados para esas caracteristicas.

Actuar cuando se exceden los estandares.

vV V V V

Planear mejoras en los estdndares de calidad.

El control de calidad es visto como parte de todas las fases de los procesos de produccién en la
industria, desde la especificacion del cliente hasta la venta del producto mismo. Se requiere
establecer controles eficaces sobre los factores que afectan la calidad del producto en todas las

etapas importantes del proceso de produccion. Estos controles de calidad se clasifican como:

% Control de nuevos disefios.
¢+ Control de recepcién de materiales.
% Control del producto.

+» Estudios especiales de proceso.
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Particularmente, en el reconocimiento de la variacidn en la calidad de un producto, la cual debe

estudiarse constantemente en:

e Lotes de productos.
e Equipos en operacion.
e Diferentes lotes del mismo articulo.

e Las caracteristicas cruciales del mismo articulo.

Otra de sus aportaciones define los costos de calidad pueden definirse como aquellos costos
incurridos por una industria para dar al cliente un producto de calidad. Se dividen, de acuerdo

con su origen, en:

v Costos de prevencion. v Costos de fallas internas.

v" Costos de evaluacién. v" Costos de fallas externas.

Los costos de prevencion: son aquellos en que se incurre para evitar las fallas y sus costos. Los

conceptos usualmente manejados en esta categoria con:

e Costos de planeacion. e Adquisicion y andlisis de los datos de
e Revisién de nuevos productos. calidad.

e Entrenamiento. e Reportes de calidad.

e Control de procesos. e Inversidn en proyectos de mejora.

Los costos de evaluacion: son aquellos en que se incurre al medir las condiciones del producto

en sus etapas de produccién. Los conceptos considerados en esta etapa son:

= |nspeccion de materias primas.
= |nspeccidn y pruebas del proceso y producto.
=  Mantenimiento de la precisidon de los equipos de medicidén.

= Evaluacidn de inventarios.
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Los costos de fallas internas: son aquellos incurridos por la generacién de defectos durante la

operacion hasta antes del embarque del producto. Los conceptos incluidos son:

%+ Desperdicios.
+* Re-procesos.

% Pruebas.

++ Fallas de equipo.

+* Pérdidas por rendimiento.

Los costos de fallas externas: son los generados por defectos en el producto una vez que son

embarcados. Los conceptos en esta area son:*!

Ajustes de precio por reclamaciones.
Retorno de productos.

Descuentos.

ASERNEE NN

Cargos pro garantia.

41Guajardo Garza Edmundo. Administracion De La Calidad Total Conceptos y Ensefianzas De Los Grandes Maestros
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2.3.2. Jan Carlzon.

Nacido en Suecia y graduado de la escuela de economia de Estocolmo, con maestria en
administracion, es reconocido como uno de los especialistas en calidad mds importantes en el

area de los servicios.

Redisefio la estrategia comercial de su compafiia y rapidamente, revirtié su declinante
economia, haciéndola ganar mercados a sus competidores. Fue director general de Linjeflyg, la
mayor aerolinea doméstica de Suecia, y presidente de "SAS" (aerolineas escandinavas), el
consorcio de las aerolineas nacionales de Dinamarca, Noruega y Suecia. En ambas empresas,
asumio el liderazgo y, en menos de un afio, convirtio sus pérdidas en altas utilidades, lo que lo

prestigio como uno de los directivos mas exitosos de la industria turistica y aerondutica.

Entre las aportaciones de Jan Carlzon se encuentra su libro "momentos de la verdad", a partir

del cual se desarrollé un programa de administracién de la calidad para empresas de servicio.

Los momentos de la verdad son intervalos que pueden durar tan sélo 15 segundos, en los que

los empleados de una organizacion tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de

un servicio, es en estos momentos donde la compafiia entera se pone a prueba.
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Su imagen depende de la capacidad del empleado para dejar satisfecho al cliente y causarle una
grata impresion. En este libro se plantean una serie de situaciones en donde el empleado puede

cambiar la manera en que el usuario percibe el servicio.

Los métodos de estrategia de Carlzon consisten en apoyar y hacer de la persona que se
encuentra en contacto directo con el cliente, la mas importante y poderoso de la organizacion,
para asi poderle dar autoridad de pensar, cuando se requiera, por encima de politicas y reglas

internas con tal de lograr la satisfaccién del cliente.

A esto se le llama invertir la pirdmide organizacional (empowerment): en vez de que los
empleados trabajan para los jefes, que los jefes trabajen para los empleados, y éstos puedan

trabajar para los clientes.*?

*|bidem. pp.86-90
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2.3.3.-Shigeo Shingo.

Nacié en Saga, Japén en 1909 y se gradud de ingeniero mecdnico en el colegio técnico de
Yamanaski en 1930. Fue empleado por la fabrica ferroviaria Taipei en Taiwdn, donde conocié la
administracion cientifica. En el oeste del 45 llegd a ser un profesional de la consultoria
administrativa, con la asociacién de administracidon de Japdn. Mas tarde fue administrador del

departamento de educacidn, del departamento de comunicacién y de la oficina Fukioko.

Sus contribuciones se caracterizan por el gran cambio de direccion que dio a la administracién y
disefio de los métodos de produccién, ya que sus técnicas de manufactura van en sentido
opuesto a las tradicionales. Tal es el caso del concepto de "jalar" la produccién en vez de
n H n . .7

empujarla", y sus premisas de parar toda la produccion cuando aparece un defecto, acabar con

la causa y eliminarla, a lo que se le ha dado en llamar "cero control de calidad".

Es quizds el menos conocido de los guris de la calidad japonesa en América y Europa. No
obstante, su impacto en la industria japonesa vy, recientemente, en algunas industrias de
Estados Unidos ha sido bastante grande. A decir de algunos especialistas en economia, (es uno
de los gurus en calidad que mas impacto ha tenido en el nivel de vida de los pueblos", debido a
gue sus contribuciones a las técnicas modernas de manufactura ayudaron a las empresas a

abatir sus costos en un 60 y hasta en un 80%.
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La principal aportacién de este guru de la calidad es el sistema de produccion de Toyota del cual
se constituye por sistemas que interactian entre si. En conjunto se le conoce como el sistema
justo a tiempo, cuya filosofia es "cero inventarios en proceso". No es sélo un sistema a instalar,
sino una serie de sistemas que se van sumando y permite llegar a tener una capacidad de
produccién que garantice la entrega justo a tiempo, es decir, en el momento en que su cliente
va a incorporar la a su propio proceso productivo. A este sistema de justo a tiempo también se
le conoce como "jalar & empujar". Entre las ventajas del sistema de cero inventarios se

encuentran las siguientes:*

%+ Los efectos de produccidon se reducen a cero, ya que al presentarse se detiene en la
produccidn, hasta eliminar sus causas.

% Al reducir a cero los defectos, los desperdicios de materias primas por productos
rechazados se reducen a cero y los consumos en energéticos y otros materiales
consumibles se reducen al minimo.

%+ Las fabricas ocupan menos espacio porque no tienen que guardar inventarios en proceso
y materiales desviados o defectuosos.

%+ El sistema de produccidn se obliga a trabajar sin defectos, lo que lo hace predecible v,

por lo tanto confiable en cuanto a la entrega justo a tiempo.

*|bidem. pp.80-83
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2.3.4.-Genichi Taguchi.

Ingeniero en electronica con doctorado en estadistica, el doctor Taguchi trabajo en el
departamento de astronomia de la fuerza naval imperial japonesa, el ministro de salud publicay
bienestar, el Instituto de matematicas y estadistica del Ministerio de Educacidn; ha sido

profesor universitario y consultor en calidad y estadistica.

Su principal aportacién es "el disefo robusto"”, el cual basa su estrategia para lograr la

satisfaccion del cliente, en exceder sus expectativas de calidad.

El disefio robusto implica disefiar un producto que sobrepase las expectativas del cliente en sus
caracteristicas mas importantes, y ahorrar dinero en las que al cliente no le interesa. Implica
disefiar un proceso de produccion capaz de fabricar el producto con todo su rango de variacién

normal, dentro de las especificaciones del proceso.
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Taguchi establece que es mas barato trabajar en el redisefio de los productos y sus procesos de
fabricacién, que en el control de calidad de los mismos, porque las acciones de mejora de

. , L, . , , .~ 44
calidad son mas econdmicas, en cuanto mas cercanas estén a la etapa de diseno.

*|bidem. pp.76-77
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2.4.-La Filosofia De Las 9°S Japonesas.

La metodologia de las 9 “s” estd evocada a entender, implantar y mantener un sistema de orden
y limpieza en la organizaciéon. Los resultados obtenidos al aplicarlas se vinculan a una mejora

continua de las condiciones de calidad, seguridad y medio ambiente.

Con la implementacion de las 9 “s” se pueden obtener los siguientes resultados:

e Una mayor satisfaccion de los clientes interno o externos.

e Menos accidentes laborales.

e Menos pérdidas de tiempo para buscar herramientas o papeles.
e Una mayor calidad del producto o servicio ofrecido.

e Disminucidn de los desperdicios generados.

aw_n
S

Las herramientas utilizadas en las 9 son las siguientes:
e Diagrama de Causa — Efecto.

e Listas de verificacion.

e Entrevistas.

e Instrucciones de trabajo.

e Graficos (Histogramas de Barras).

e Fotografias del antes y después.

Las 9 “s” deben su nombre a la primera letra de la palabra de origen japonés; el significado de
cada una de ellas serd detalladamente analizado, asi como el procedimiento para llevarlas a

cabo ademas de las ventajas que conlleva realizarlas.
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Seiri — organizacion: Organizar consiste en separar lo necesario de lo innecesario, guardando lo
necesario y eliminando lo innecesario. Para Poner en practica la 1ra S debemos hacernos las
siguientes preguntas ¢Qué debemos tirar?, ¢Qué debe ser guardado?, {Qué puede ser util para

otra persona u otro departamento? y ¢ Qué deberiamos reparar?

Seiton — orden: El orden se establece de acuerdo a los criterios racionales, de tal forma que
cualquier elemento esté localizable en todo momento. Cada cosa debe tener un Unico, y
exclusivo lugar donde debe encontrarse antes de su uso, y después de utilizarlo debe volver a él.
El orden se lleva a cabo mediante la identificacion de un elemento, herramienta un objeto a
través de un cédigo, numero o algo caracteristico de tal forma que sea facil de localizar. Para
tener claros los criterios de colocacion de cada cosa en su lugar adecuado, responderemos las
siguientes preguntas ¢Es posible reducir el stock de esta cosa?, éEsto es necesario que esté a
mano?, ¢Todos llamaremos a esto con el mismo nombre? y ¢Cudl es el mejor lugar para cada

cosa?

Seiso — limpieza: Mantener permanentemente condiciones adecuadas de aseo e higiene, lo cual
no sdlo es responsabilidad de la organizacién sino que depende de la actitud de los empleados.
La limpieza la debemos hacer todos. Es importante que cada uno tenga asignada una pequeiia
zona de su lugar de trabajo que debera tener siempre limpia bajo su responsabilidad. No debe
haber ninguna parte de la empresa sin asignar. Si las persona no asumen este compromiso la

limpieza nunca sera real.

Seiketsu — control visual: Es una forma empirica de distinguir una situacion normal de una
anormal, con normas visuales para todos y establece mecanismos de actuacion para reconducir

el problema.

Shitsuke — disciplina y habito: Cada empleado debe mantener como habito la puesta en

practica de los procedimientos correctos. Sea cual sea la situacion se debe tener en cuenta que

para cada caso debe existir un procedimiento.
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Shikari — constancia: Voluntad para hacer las cosas y permanecer en ellas sin cambios de
actitud, lo que constituye una combinacion excelente para lograr el cumplimiento de las metas

propuestas.

Shitsukoku — compromiso: Es la adhesion firme a los propdsitos que se han hecho; es una
adhesién que nace del convencimiento que se traduce en el entusiasmo dia a dia por el trabajo
a realizar. Un compromiso que debe permear a todos los niveles de la empresa y que debe

utilizar el ejemplo como la mejor formacion.

Seishoo — coordinacidon: Una forma de trabajar en comun, al mismo ritmo que los demas y
caminando hacia unos mismos objetivos. Esta manera de trabajar sélo se logra con tiempo y

dedicacion.

Seido — estandarizacion: Permite regular y normalizar aquellos cambios que se consideren
benéficos para la empresa y se realiza a través de normas, reglamentos o procedimientos. Estos
seflalan cémo se deben hacer las actividades que contribuyan a mantener un ambiente

adecuado de trabajo.*”

ESPJ‘-\NUL JAPONES Comience en su sitio de trabajo

coN Lag | CLASIFICACION SEIR| 1. Mantenga 5lo lo necesario
COSAS ORGANIZACION SEITON 2. Mantenga todo en orden
LIMPIEZA SEIS0 J. Mantenga todo limpio
Y ahora...; Como estd ustea?
BIENESTAR PERSONAL SEIKETSU 4. Cuide su salud fisica y mental
CON USTED| DISCIPLINA SHITSUKE 5. Mantenga un comportamiento confiable
MISMO CONSTANCIA SHIKARI 6. Persevere en los buenos habitos
COMPROMISO 1. Vaya hasta el final en lastareas
SHIRSUKOKU
Perv...ino lo hagasolo!
CONLA | [elefel;nllT-Yele]l SEISHOO 8. Actiie en equipo con sus companernos
311137 WM E STANDARIZACION SEIDO 9. Unifique a travésde nommas

45http://www.itescam.edu.mx/principa I/sylabus/fpdb/recursos/r82517.PDF
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Capitulo 3 Micro, pequeia y mediana empresa en México (PYME).

3.1.-Antecedentes historicos de las PYMES en México.

En marzo de 1979, a través del Plan Nacional de Desarrollo Industrial, se consideré como
pequeiia industria a aquella cuya inversidon en activos fijos era menor a 200 veces el salario

minimo anual vigente en el Distrito Federal (10 millones de pesos de aquel entonces).

No fue sino hasta el afio de 1985 que la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI),
actualmente Secretaria de Economia, establecido de manera Oficial los criterios para clasificar a
la industria de acuerdo con su tamafio. El 30 de abril de ese afio, publicé en el Diario Oficial de la
Federacidn el programa para el Desarrollo Integral de la Industria Pequefia y Mediana, en el que

se establece la clasificacidon bajo los siguientes estratos:

Microindustria. Las empresas que ocuparan hasta 15 personas y el valor de sus ventas netas

fuera hasta 30 millones de pesos al aio.

e Industria Pequefia. Las empresas que ocuparan hasta 100 personas y sus ventas netas no
rebasaran la cantidad de 400 millones de pesos al afio.

e Industria Mediana. Las empresas que ocuparan hasta 250 personas y el valor de sus
ventas no rebasara la cantidad de mil 100 millones de pesos al afio.

e Desde entonces, el marco normativo y regula- torio de las actividades econémicas de las
micro, pequenas y medianas empresas lo ha establecido la Secretaria de Economia

(antes SECOFI).
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A partir de 1990 existen seis pronunciamientos acerca de los criterios para la definicidon de las

micro, pequefias y medianas empresas, realizados los primeros cuatro de ellos por la entonces

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, y los ultimos dos, por la actual Secretaria de

Economia“®®

Estratificacion de empresas publicada en el Diario Oficial de la Federacion
1990, 1991 Y 1993

Tamafio

Fecha del Diario Oficial Micro Pequenia Mediana
Personal Ventas Personal Ventas Personal Ventas
18 de mayo de 1990 hasta 15 hasta 110 hasta 100 hasta 1,115 hasta 250 hasta 2,010
sm sm sm

11 de abril de 1991 hasta 15 16.a 100 101 a 250

3 de diciembre de 1993 hasta 15 hasta 900,000 hasta 100 hasta 9,000,000 hasta 250  hasta 20,000,000
de pescs de pesos de pesos

sm= salario minimo general vigente en la Zona Geogréfica A.

Estratificacion de empresas publicada en el Diario Oficial de la Federacion
30 de marzo de 1999

Sector
Tamiafio Clasificacion segin el nimero de empleados
Industria Comercio Servicios
Micro empresa de Da 30 de D as de 0 a 20
Pequefia empresa de 31 a 100 de 6 a 20 de 21 a 50
Mediana empresa de 101 a 500 de 21 a 100 de 51 a 100

Gran empresa de 501 en adelante

de 101 en adelante

de 101 en adelante

Estratificacion de empresas publicada en el Diario Oficial de la Federacion
30 de diciembre de 2002

Sector
Tamafio Clasificacion segin el nimero de empleados
Industria Comercio Servicios
Micro de 0a 10 de 0 a0 de 0 a0
Pequenia de 11 a 50 de 11 a 30 de 11 a 50
Mediana de 51 a 250 de 31 a 100 de 51 a 100
Estratificacion de empresas publicada en el Diario Oficial de la Federacion
30 de junio de 2009
Estratificacion
Micro Pequeria Mediana
Sector Personal Rango de Tope Personal Rango de Tope Personal Rango de Tope
monto de méaximo monto de maximo monto de méaximo
ventas combinado® ventas  combinado* ventas  combinado*
anuales anuales anuales
(mdp) (mdp) {mdp}
Industria DeDa10 Hasta $4 46 De 11a50 Desde $34.01
hasta $100 g5 De 51a 250 Desde $100.1
hasta $250 250
Comercio DeDa10 Hasta $4 46 De11a30 Desde $4.01
hasta $100 a3 De 31 a 100 Desde $100.1
hasta $250 235
Servicios DeDa10 Hasta $4 45 De11a50 Desde $34.01
hasta $100 95 De 51a 100 Desde $100.1
hasta $250 235

Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) x 10% + (Ventas Anuales) x 90_
mdp= Millones de pesos.

46 . ~ . e .z . ;.
INEGI. Micro, pequefia, mediana y gran empresa: estratificacion de los establecimientos Censos Econdmicos

2009. pp.11-12
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3.2.-Factores que afectan a las PYMES.

3.2.1-El Macroambiente.

Los siguientes factores macro ambientales pueden influir en el sistema de una compafiia:*’
e Demografia
e Condiciones econdmicas
e Factores sociales y culturales
e Factores politicos y legales

e Tecnologia

X/

+» Demografia: Podemos definir la demografia como el estudio estadistico de la poblacion

humana y su distribucién. Es un drea de especial importancia para los ejecutivos, puesto

gue la gente constituye el mercado.

+* Condiciones econdmicas: El ciclo tradicional de las economias pasa por cuatro etapas:

Prosperidad, Recesion, Depresion y Recuperacién. Sin embargo, en EE.UU. el gobierno

federal ha adoptado varias estrategias econdmicas que han evitado la etapa de

depresidn durante los ultimos 50 afios. Por tanto, hoy puede pensarse en términos de un

ciclo de tres etapas: Prosperidad, Recesidn, Recuperacion y luego se reinicia el ciclo

comenzando por la Prosperidad.

++» Factores sociales y culturales: como la preocupacion por la calidad de la vida que al

momento actual lo que cada vez nos interesa mas es la calidad de la vida y no la cantidad

de bienes y también las actitudes ante la buena condicion fisica y la ingestiéon de

alimentos en los ultimos aflos un mayor interés por la salud y la buena condicidn fisica

parece haber penetrado en casi todos los segmentos demograficos y econdmicos de la

sociedad.

47Barrage’m Codina, José N. Administracién de las Pequefias y Medianas Empresas. Ed. Trillas. México 2002
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+» Factores legales y politicos: Cada vez mas el comportamiento de las empresas recibe el
influjo de los procesos politico-legales de la sociedad. La legislacion en todos los niveles

ejerce mayor influencia sobre las actividades de una organizacion.

++ Tecnologia: La tecnologia produce un efecto decisivo en la vida del hombre: en su estilo

de vida, sus patrones de consumo y su bienestar econdmico.

3.2.2.-El microambiente.

Las fuerzas microambientales son aquellas que son diferentes e individuales, tales como

clientes, productores, intermediarios de mercadotecnia, entidades publicas y la propia empresa.

v’ Clientes: Un cliente puede ser un individuo o una familia, una organizacion que compra
un producto para su uso en la produccion de otros productos o una organizacion que
compra un producto para su reventa en un beneficio. Este factor de un cliente de un
microambiente de mercadotecnia puede ser dividido en clientes empresariales e
institucionales y clientes estatales, municipales y las municipalidades. Los especialistas
en mercadotecnia, desarrollan y mercadean mensajes para apelar a las necesidades

individuales de los clientes de una empresa.
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v Productores: Una empresa cuenta con otros productores y proveedores de suministros y
otros factores de produccion, tales como mano de obra, servicios y equipos necesarios
para producir y entregar un producto a un cliente. Como resultado de ello, los eventos
gue afectan a un productor o vendedor también tienen el potencial de impacto de
satisfaccion del cliente, si tales acontecimientos de impacto como la disponibilidad de
materiales, suplen los costes de la cadena de suministro o la calidad del producto. Un
departamento de mercadotecnia formula su estrategia de mercadeo a la luz de estos
factores de riesgo.

v Intermediarios de comercializacién: Las organizaciones suelen confiar en los bancos,
capitalistas de riesgo y otras fuentes para financiar las operaciones, mayoristas vy
minoristas, almacenistas y transportistas para distribuir los bienes y de publicidad,
empresas de investigacion de mercados y empresas de relaciones publicas para
promocionar sus productos. La estrategia de mercadeo se define, en parte, en el grado
en que cada intermediario potencialmente puede aumentar o disminuir la satisfacciéon
del cliente.

v’ Los publicos: Los "Publicos" son grupos que pueden tener un impacto significativo en las
actividades de mercadeo para contribuir a la satisfaccion de los clientes con un producto
y una organizacion. Por ejemplo, los clientes satisfechos son un publico que contribuye a
un programa de mercadeo a través de la palabra positiva. Los defensores de los
consumidores y los grupos de vigilancia son ejemplos de los publicos que pueden afectar
a las actividades de mercadeo a través del boca a boca negativo.

v' Compaiiia: Todos los departamentos dentro de una organizacion tienen el potencial de
impacto de satisfaccién positiva o negativa al cliente. Como resultado, un departamento
de mercadeo trabaja en estrecha colaboracién con los departamentos de finanzas,
compras, investigacidon y desarrollo y fabricacion, entre otros, para identificar formas en
gue cada departamento pueda contribuir a la provision de valor excepcional al cliente, lo

que conduce a la satisfaccién del mismo.*

*®Mark N. Clemente. The marketing glossary: key terms, concepts and applications 2002
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3.3.-Caracteristicas generales de la pequeiia empresa.

Las micro, pequefas y medianas empresas, tienen una gran importancia en la economia, en el
empleo a nivel nacional y regional, tanto en los paises industrializados como en los de menor

grado de desarrollo.

Las empresas micro, pequefias y medianas representan a nivel mundial el segmento de Ila
economia que aporta el mayor nimero de unidades econdmicas y personal ocupado; de ahi la
relevancia que reviste este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su desempefio, al
incidir éstas de manera fundamental en el comportamiento global de las economias nacionales;
de hecho, en el contexto internacional se puede afirmar que el 90%, o un porcentaje superior de
las unidades econdmicas totales, estda conformado por las micro, pequeias y medianas

empresas.

Los criterios para clasificar a la micro, pequefia y mediana empresa son diferentes en cada pais,
de manera tradicional se ha utilizado el nimero de trabajadores como criterio para
estratificarlos establecimientos por tamano y como criterios complementarios, el total de

ventas anuales, los ingresos y/o los activos fijos.*

Criterios recomendados por la Unién Europea y la OCDE para fines
legales y administrativos

. Ventas anuales Balance anual

] Personal ocupado total
Tamano de la empresa P (Euros) (Euros)
Micro 1a9 Menor a 2 millones Menor a 2 millones
Pequefia 10 a49 Menor a 10 milones Menor a 10 millones
Mediana 30 a249 Menor a 50 millones Menor a 43 millones
Grande Mas de 250 Mayor a 50 millones Mayor a 43 millones

Diversas clasificaciones del tamafio de las empresas en funcion
del personal ocupado

Tamafio de la

Institucion empresa Personal ocupado total
Instituto Macional de Estadistica y Pequefia De 50 a 250
Estudios Econdmicos de Francia Mediana De 251 a 1000
Small Business Administration Pequefia Hasta 250

(Estados Unidos) Mediana De 251 a 500
Comision Econdmica para América Latina Pequefia Entre 5 y 49
(CEPAL) Mediana De 50 a 250

Fuente: La importancia de las PYMES en México y para el mundo, J. P. Zomilla (2002)

“INEGI. Micro, pequeiia, mediana y gran empresa: estratificacion de los establecimientos Censos Econdmicos
2009. pp.11-14
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Clasificacidén seguin nacional financiera

Rango de monto de

Rango de nimero de Tope maximo
ventas anuales i .
trabajadores(7) +(8) combinado
(mdp) (9)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 46
Comercio Desde 11 hasta 30 Diesde $4.041 hasta $100 93
Pequeria
Industria y servicios Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $100 a5
Comercio Desde 31 hasta 100
Desde $100.1 hasta $250 235
Mediana Servicios Desde 51 hasta 100
Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.1 hasta $250 250

3.4.-Sectores productivos.

A nivel nacional las empresas micro representan el 95.3%, en las cuales labora 45.6% de los
trabajadores, porcentajes muy importantes para la actividad econémica, ya que las coloca como
el estrato mas sobresaliente en estas variables. Las empresas pequefias ocupan el segundo lugar
por el porcentaje de unidades econdmicas con 4.3 y de personal ocupado con 23.8%; en tanto,
las empresas grandes con el 0.2% de las unidades econdmicas, ocupan un porcentaje similar de

trabajadores al de la pequefia empresa, con 21.5 %.

En las Manufacturas, las micro empresas representan 94.7% del total nacional (primer lugar),
concentrando 26.5% de los trabajadores para ocupar la segunda posicion en esta variable, en el
resto de las variables presentadas, ocupan la ultima posicidn, con 5.8% de las remuneraciones,

2.3% en produccién bruta total y 4.9% en los activos fijos.

Las empresas grandes ocupan la ultima posicién en unidades econdmicas (0.6%), en tanto se
registran en primer lugar en las cuatro variables restantes, 40.0% de personal ocupado, 61.8%
en remuneraciones, y una importante participacidon en la produccién bruta total con 84% y en

activos fijos 78.5%.

78



La segunda posicion la ocupan las empresas pequeiias en tres de las cinco variables
presentadas, dicha participaciéon es de 4.1% en las unidades econdmicas, 19.4% en personal
ocupado, y para las remuneraciones 16.4%; mientras que las empresas medianas ocupan el

segundo lugar en produccion bruta total (7.1%) y en activos fijos (8.4%).

Manufacturas
Participacion porcentual de los estratos utilizados por la Secretaria de Economia
en variables seleccionadas

) Unidades Personal  Remuneraciones Produccion Activos fijos
Total nacional estrato ECONOmicas ocupado total bruta tatal
Nacional 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Micro 4.7 285 5.8 23 49
Pequefios 4.1 184 16.4 6.6 B2
Medianos 08 14.1 16.0 11 B4
Grandes 08 40.0 B1.8 B4.0 785

En comercio, las empresas micro aportan los mayores porcentajes en tres variables, en las
unidades econdmicas 94.9%, absorben 62.7% de la planta laboral y tienen el 32.9% de los

activos fijos del sector.

En tanto las pequefias se ubican en primer lugar en las remuneraciones con 40.3% y 34.0% de la
produccién bruta total, en las otras tres variables son el segundo lugar del sector, estas son:

unidades econdmicas 4.6%, en personal ocupado 21.4% y en activos fijos 29.1 %.

Las empresas medianas son las terceras en importancia por su aportacion en produccion bruta
total (17.5%). Por su parte, las empresas grandes en produccion bruta total (32.0%), se ubican
en segundo lugar con Unicamente el 0.2% de las unidades econémicas, su participacion en la
produccién bruta total resalta ain mas al comparar con las empresas pequenas que aportan

34.0% de la produccion bruta en 4.6% de unidades econdmicas.
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Comercio
Participacion porcentual de los estratos utilizados por la Secretaria de Economia
en variables seleccionadas

) Unidades Personal ~ Remuneraciones Produccion Activos fijos
Total nacional estrato ECondmicas ocupado total bruta total
Nacional 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Micra 94.0 62.7 22 16.5 328
Pequefios 48 214 40.3 340 201
Medianos 0.3 74 18.1 175 17.1
Grandes 0.2 8.8 18.4 320 209

En los Servicios, las empresas micro son las que aportan mayor nimero de unidades econdmicas
con 97.0%, absorben el mayor numero de trabajadores (52.3%), en activos fijos se ubican en
segundo lugar con 23.3%, en remuneraciones y produccion bruta total se registran en tercer

lugar.

Las empresas pequefias resaltan de manera importante en este sector, ya que ocupan la
segunda posicién en cuatro de las variables presentadas, 2.8% de las unidades econdmicas,
23.9% de los trabajadores, que reciben 26.9% de las remuneraciones, en estas empresas se
encuentra 19.5% de la produccion bruta total, en activos fijos ocupan la tercer posicion con
20.0%. Las empresas grandes en los Servicios, ocupan la primer posicion en remuneraciones
(46.4%), produccién bruta total (59.8%) y en activos fijos (42.9%), con 17.4% del personal

ocupado (tercer lugar) en tan sélo 0.1% de las unidades econdmicas.

Servicios
Participacion porcentual de los estratos utilizados por la Secretaria de Economia
en variables seleccionadas

. Unidades Fersonal ~ Remuneraciones Produccion Activos fijos

Total nacional estrato .
eConomicas ocupado total bruta total

Nacional 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Micro a7 523 163 128 233
Pequenos 28 238 26.9 19.5 200
Medianos 0.1 f.3 10.3 71 137
Grandes 0.1 174 46.4 0.8 420
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En el resto de sectores (Pesca y acuicultura; Mineria; Electricidad, agua y gas; Construccion;
Transportes, Correos y Almacenamiento), en unidades econdmicas las empresas micro ocupan
el primer lugar con 69.4%; en personal ocupado las que mayor personal absorben son las

empresas pequefas (41.3%).

En tanto las empresas grandes ocupan la primer posicion en remuneraciones (58.2%),

produccién bruta total (82.9%) y en activos fijos (87.6%).

Al igual que en Servicios las empresas pequefas resaltan de manera especial ya que absorben el
mayor porcentaje de la planta laboral con 41.3%, ocupan la segunda posicién en unidades
econémicas con 27.7% y el segundo lugar en el resto de variables presentadas; 24.2% en

remuneraciones, 10.4% en produccidn bruta total y 7.1% en activos fijos.™

Resto de sectores
Participacion porcentual de los estratos utilizados por la Secretaria de Economia

en variables seleccionadas

rotal nacional Unidades Personal  Remuneraciones Produccion Activos fijos
otal nacional estrato S acupada total bruta tatal

Macional 100.0 10040 100.0 1000 1000
Micro il 4 121 32 12 113
Pequefios a7 413 2 104 A
Medianos 17 134 144 55 40
Grandes 1.1 12 8.2 28 878

50 . ~ . s .z . ;.
INEGI. Micro, pequefia, mediana y gran empresa: estratificacion de los establecimientos Censos Econdmicos

2009. pp.156-158
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3.5.-Condiciones Actuales de las PYMES.

3.5.1.-Unidades de captacidon y nuimero de empleados.

Como se ha mencionado, en 2008 habia en nuestro pais 3 724 019 unidades econdmicas del
Sector privado y paraestatal, las cuales dieron empleo a 20 116 834 personas segun los Censos

Econdmicos 2009.

Unidades economicas y personal ocupado total” del Sector Privado y paraestatal
por actividad econdmica

2008

. Unidades econdmicas Personal ocupado total
Actividad economica

Abszoluto % Absoluto %

Total nacional™ 3724019 100.0 20116834 100.0
Servicies 1367 287 W7 7340 216 365
Comercio 1858 550 499 Logd 6134 758 305 #0902
Manufacturas 436 851 "7 4 661062 232
Transportes, comeos y almacenamisnto 17 705 05 718 062 36
Consfruccion 18637 05 704 640 i5
Electircidad, agua y gas 2589 0.1 235 688 12
Pesca y acuicultura 19443 05 160 083 04
Mineria 2957 0.1 142325 07

Fuente: INEGI. Censos Econdmicos 2009,
* El personal ocupado total comprende tanto al personal ocupado dependiente de la razon social como &l no dependiente de la misma.
**| os totales nacionales excluyen: secior agropecuario, gobiemo, asociaciones religiosas y organizaciones extrateritoriales.
Notas: Las actividades economicas se ordenaron de acuerdo con la cantidad de personal ocupado total.
En este cuadro y en lo sucesivo, la suma de kos porcentajes puede no sumar cien por ciento debido al factor de redondeo.

Los establecimientos dedicados a las actividades Manufactureras, Comerciales y de Servicios, en
términos generales presentaron una tendencia positiva en el nimero de establecimientos y
personal ocupado total. De 1998 a 2008, las unidades econdmicas aumentaron 34.2% vy el

personal ocupado total 39.0 %.

Desagregadas las unidades econdmicas segun el tamafio (determinado por el nimero de
personas ocupadas en cada establecimiento), los incrementos mas significativos en el periodo
1998-2008, se registraron en el estrato de las unidades que ocupaban de 3 a 5 personas con

106.3% de incremento en las unidades econdmicas y 99.3% en el personal ocupado total.
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Industrias manufactureras, Comercio y Servicios
Evolucion de las unidades econdmicas por estratos de personal ocupado
1998, 2003 y 2008

Unidades economicas Crecimiento porcentual

Estratificacion censal
1998 2003 2008 1998-2003 2003-2008 1998-2008
Total nacional 2729976 2923048 3 662 688 7.1 253 4.2
0al 2068 401 2078213 2389447 05 15.0 155
jas 433327 569 014 094 028 313 57.1 1083
6aid 116095 145 451 215560 253 482 857
M ails 36937 42 848 56199 16.0 358 576
16 a2 168402 21309 27633 158 A7 502
21 a 30 33359 38432 46298 15.2 205 388
51 a 100 1097 13042 15379 175 179 386
101 a 230 7698 9038 10075 174 15 3089
251 a 300 2735 3473 3502 210 0.8 280
501 a 1000 1268 1423 1635 122 149 289
1001 y més personas 857 804 932 24 159 419

Fuente: INEGI. Cenzos Econdmicos 1999, 2004 y 2008.
Nota: para los Censos Econdmicos 1999, los datos comesponden a la CMAP (Clasificacion Mexicana de Actividades y Productos).

Industrias manufactureras, Comercio y Servicios

Evolucion del personal ocupado total por estratos
1998, 2003 y 2008

Personal ocupado total Crecimiento porcentual

Estratificacion censal
1948 2003 2008 1998-2003 2003-2008 1998-2008
Total nacional 13 050 009 14411 753 18 136 036 10.4 5.8 3.0
a2 3254 861 2859 286 3514418 91 188 80
jas 1 602 3596 2032310 3193 781 268 572 993
6a 10 914534 1070132 1577093 170 474 724
a5 457 575 543383 736 283 g2 55 480
16a 20 4817 379263 492 31 101 298 429
21a 50 1090 319 1196 005 1435089 87 200 Kyl
51a 100 819118 923485 1082 833 127 173 322
101a 230 1236106 1403 386 1590 825 13.3 134 285
251 a 500 973008 1190534 1203 858 224 11 37
501 a 1000 403 257 975766 1137 035 80 1685 254
1001 y més personas 1411718 1735180 2172432 231 250 539

Fuente: INEGI. Censos Econdmicos 1999, 2004 y 2009,
Nota: para los Censos Economicos 1939, los datos comesponden a la CMAP (Clasificacion Mexicana de Acfividades y Productos).
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El ritmo de crecimiento de los distintos eventos censales durante la década de 1998 a 2008 fue
diferenciado, pues mientras que en el primer quinquenio las unidades econdmicas de estos tres
sectores aumentaron 7.1% y el personal ocupado total 10.4%, en el segundo quinquenio los

incrementos fueron de mayor magnitud, 25.3 y 25.8% respectivamente.

En lo que respecta a los establecimientos grandes (de mas de 250 personas), en términos
absolutos aumentaron su numero considerablemente, al pasar de 4 586 en 1998 a 6 069 en

2008, convirtiéndose en una fuente importante de empleo.”

51 . ~ . e .z . ;.
INEGI. Micro, pequefia, mediana y gran empresa: estratificacion de los establecimientos Censos Econdmicos

2009. pp.17-19
84



3.5.2.-Remuneracion y produccion bruta total.

En cuanto a las remuneraciones las empresas grandes se ubican en primer lugar, ya que lo que
pagaron a sus trabajadores representé 49.6% del total nacional; las empresas pequefias se
ubican en segundo lugar con 24.9%; las medianas en tercero con 14%, y las micro empresas

aportaron 11.5%.

Las empresas pequefas aportan el 13.1% y en 2009 la cifra aumenta a 24.9%, contrario a la
disminucion que se observa en la participacién de las empresas medianas y grandes, donde el
primer grupo pasa del 19.6 al 14.0% y el grupo de las grandes pasa de 57.1% con el primer

criterio al 49.6% con el segundo
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Las empresas grandes también sobresalen en cuanto a la participacién de la produccién bruta
total (73.4%) y los activos fijos (69.5%). En la produccion bruta total las empresas grandes son
las de mayor aportacién al total nacional con ambos criterios para estratificar; si se utiliza el
criterio de estratificacion de 2002, la produccién de las empresas grandes representa 65.3%, y
con el criterio de 2009 este porcentaje se incrementa al 73.4%. La produccidn bruta total de las
empresas medianas pasa del 17.4 al 7.7% siguiendo los criterios antes descritos, y el porcentaje

que aportan las empresas pequefias pasa del 9.0 al 13.0%.

Cuando se observa la distribuciéon de los activos fijos en las empresas por tamafio, en las
pequeiias y las medianas se tienen las mayores variaciones: las empresas pequenas aportan el
8.1% cuando se estratifica en funcién del nimero de empleados y el 12.2% cuando se hace con
empleados y ventas. Caso contrario se observa en las empresas medianas, que pasan de

representar el 13.5% con el primer criterio a 8.4% con el segundo.*

>?INEGI. Micro, pequefia, mediana y gran empresa: estratificacion de los establecimientos Censos Econdmicos
2009. pp.156-161
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3.5.3-La capacitacion en las PYMES.

La rotacion de personal y la falta de capacitacidn y preparacion son algunos de los factores que
frenan la longevidad de las Pequefias y Medianas Empresas del pais. Aunado a esto, las
Pymes contratan amigos o familiares, que muchas veces carecen de las capacidades que
requiere el negocio lo que genera a la larga su falta de competitividad. Organismos como
Observatorio de la Economia Latinoamericana, Observatorio Pymes, Secretaria de Economia,
entre otros, coinciden en sefalar que en México la capacitacién no se ha considerado
tradicionalmente como un factor de desarrollo que permita a las empresas dentro de su
plan estratégico, lograr mejores beneficios y posicionamiento en los mercados vy
recomiendan la necesidad de que a través de los programas de capacitacién, las empresas
puedan proporcionar a su personal herramientas que lo hagan competitivos y por ende a la

organizacién en la que trabajan.

En un estudio que llevd a cabo la Secretaria de Economia en 2001, se compard la situacién
de las PYMES en México con los paises de la OCDE, donde se mencionan como principales
problemas de las PYMES los siguientes:

e Falta de innovacién y desarrollo tecnoldgico

e Participacién limitada en el comercio exterior

e Acceso limitado a fuentes de financiamiento

e Desvinculacién con los sectores mas dinamicos

e Falta de vinculacion con el sector académico

e Capacitacidn deficiente de los recursos humanos.
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La capacitacién para el empresario mexicano hasta el momento sélo la ha considerado
como el tener que cumplir con una obligacién legal estipulada en el articulo 123 Constitucional y
en la Ley Federal de Trabajo, y ha minimizado su valor como un elemento importante de sus
estrategias empresariales que le permitira ser competitivo. Y mientras esta idea continde,
aunque el gobierno ofrezca diversos programas de capacitaciéon a las empresas, estas no
cubrirdn ni las necesidades de las empresas, ni de su personal, desaprovechando recursos el
pais, y desaprovechando recursos las empresas. Practicamente, mas que falta de capacitacién
en PYME, mas bien existe capacitacion pero es ineficaz, lo que ha originado que el directivo
culpe al personal de no querer capacitarse y el personal culpe al directivo de no ofrecerle

una capacitacion que le sea Uutil.

En México, existe un programa de la Secretaria de Economia, denominado México
Emprende, donde entre otros servicios ofrece la Capacitacion Empresarial. Mediante ella,
los colaboradores aprenden cosas nuevas, crecen individualmente, establecen relaciones con
otros individuos, coordinan el trabajo a realizar, se ponen de acuerdo para introducir mejoras,
etc.; en otras palabras, les conviene tanto al colaborador como a la empresa, por cuanto los
colaboradores satisfacen sus propias necesidades y por otra parte, ayudan a las organizaciones
a alcanzar sus metas; y subrayan que a la capacitacion y desarrollo se le vea como una
inversiéon donde las empresas deberdan poner atencién e invertir mas, para lograr con

eficiencia y rentabilidad mejores logros.>

>Serna, José Antonio y Delgado, Jesus. La Capacitacion en las pequefias y medianas empresas (PYMES) de

Meéxico.
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3.5.3.1.-El enfoque basado en competencias

La competencia se concibe como una compleja estructura de atributos necesarios para el
desempeiio de situaciones especificas. Es una compleja combinacion de atributos
(conocimiento, actitudes, valores y habilidades) y las tareas que se tienen que desempefar en
determinadas situaciones. Este, ha sido llamado un enfoque holistico en la medida en que
integra y relaciona atributos y tareas, permite que ocurran varias acciones intencionales
simultdneamente y toma en cuenta el contexto y la cultura del lugar de trabajo. Nos permite

incorporar la ética y los valores como elementos del desempefio competente.”

El movimiento hacia la adopcién del enfoque de competencia laboral se ha relacionado con los
cambios que, en diferentes ambitos, se registran actualmente a nivel global. En particular
Mertens asocié las competencias con la estrategia para generar ventajas competitivas, la

estrategia de productividad y la gestion de recursos humanos.

Rapidamente las empresas han entendido la necesidad de prevalecer en el mercado generando
ventajas competitivas; para Mertens el problema puede sintetizarse en la siguiente
interrogante: ¢cdémo pueden diferenciarse las empresas en un mercado tendiente a globalizarse
y que facilita la difusién rapida y masiva de mejores practicas organizativas e innovaciones

tecnolédgicas?

54 . .y . . . . . .
Gonczi, Andrew. Enfoques de educacién y capacitacion basada en competencia: la experiencia Australiana. En:

Papeles de la Oficina Técnica. Cinterfor/OIT. 1998.
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Se ha documentado cémo las estrategias empresariales hacia la competitividad generando
elementos de diferenciaciéon a partir de su estructura organizacional y de la incorporacién de
elementos que son parte de su entorno. Construyendo redes de colaboracién entre la funcién
productiva y otros agentes clave como los proveedores, consultores, contratistas, clientes,
trabajadores, etc. Se creen verdaderas estructuras virtuales en las que, lo importante no son
activos fisicos y financieros sino otros intangibles, como el conocimiento, la formacion, la

capacidad de innovacién, el manejo del mercado, los sistemas de motivacién, etc.”

Al referirse a competencia laboral es conveniente distinguir entre una de cuatro dimensiones
gue pueden diferenciarse y significar aplicaciones practicas del concepto de competencia. Se
trata de la Identificacion de competencias, la Normalizacion de competencias, la Formacion

basada en competencias y la Certificacion de competencias. *°

» ldentificacion de competencias: Es el método o proceso que se sigue para establecer, a
partir de una actividad de trabajo, las competencias que se ponen en juego con el fin de
desempeiiar tal actividad, satisfactoriamente. Las competencias se identifican
usualmente sobre la base de la realidad del trabajo, ello implica que se facilite la
participacién de los trabajadores durante los talleres de analisis. La cobertura de la
identificacion puede ir desde el puesto de trabajo hasta un concepto mas amplio y
mucho mas conveniente de area ocupacional o ambito de trabajo.

» Normalizacidon de competencias: Una vez identificadas las competencias, su descripcion
puede ser de mucha utilidad para aclarar las transacciones entre empleadores,
trabajadores y entidades educativas. Usualmente, cuando se organizan sistemas
normalizados, se desarrolla un procedimiento de estandarizacién ligado a una figura
institucional, de forma tal que la competencia identificada y descrita con un
procedimiento comun, se convierta en una norma, un referente valido para las

instituciones educativas, los trabajadores y los empleadores.

55Mertens, Leonard. Competencia laboral: sistemas, surgimiento y modelos. Cinterfor/OIT. Montevideo. 1997
*ibidem
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» Formacién basada en competencias: Una vez dispuesta la descripcion de la competencia

y su normalizacion; la elaboracion de curriculos de formacién para el trabajo serd
mucho mas eficiente si considera la orientacién hacia la norma. Esto significa que la
formacidn orientada a generar competencias con referentes claros en normas existentes
tendrd mucha mas eficiencia e impacto que aquella desvinculada de las necesidades del
sector empresarial. Es necesario, no solamente que los programas de formacién se
orienten a generar competencias mediante la base de las normas, sino también, que las
estrategias pedagogicas sean mucho mas flexibles a las tradicionalmente utilizadas. De
este modo, la formacion por competencias enfrenta también el reto de permitir una
mayor facilidad de ingreso-reingreso haciendo realidad el ideal de la formacidn continua.
Certificaciéon de competencias: Alude al reconocimiento formal acerca de la competencia
demostrada (por consiguiente evaluada) de un individuo para realizar una actividad
laboral normalizada.

La emisidn de un certificado implica la realizacién previa de un proceso de evaluacion de
competencias. El certificado, en un sistema normalizado, no es un diploma que
acredita estudios realizados; es una constancia de una competencia demostrada; se basa
obviamente en el estandar definido. Esto otorga mucha mas transparencia a los sistemas
normalizados de certificacidn ya que permite a los trabajadores saber lo que se espera
de ellos, a los empresarios saber qué competencias estan requiriendo en su empresa y; a
las entidades capacitadoras, que orientacidn dar a su curriculo. El certificado es una
garantia de calidad sobre lo que el trabajador es capaz de hacer y sobre las

competencias que posee para ello.
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3.6.-Apoyos y fuentes de financiamiento a las PYMES.

Las necesidades de financiamiento surgen cuando los fondos generados por las operaciones de
la propia empresa, y la aportacién de los accionistas no son suficientes para mantener las
exigencias de las operaciones normales y llevar a cabo los diversos planes sefialados por la

direccion de la empresa.

Cuando se tiene necesidad de acudir a la fuente de financiamiento, se debe buscar la mas
adecuada, segun las necesidades, el financiamiento que se obtenga debe ser oportuno y que se
puedan cubrir los costos y gastos en que se incurre, asi como los dividendos o intereses. Al
acudir al financiamiento antes que nada, se debe de hacer un estudio de los planes y objetivos
de la empresa, para poder determinar el tipo de financiamiento a utilizar en cuanto a cantidad y

plazos para cubrir esa deuda.

Fuentes de financiamiento interno: Constituyen recursos propios de la empresa obteniéndolos
ya sea mediante aportaciones de los accionistas al capital social o utilizando el flujo de fondos
diarios de operacién corriente o normal de la empresa y finalmente disponiendo de aquellos

recursos provenientes de las utilidades generadas al concluir determinado ejercicio.

Fuentes de financiamiento externo: Son los recursos ajenos que capta la empresa mediante una
inmensa gama de préstamos que le son otorgados en el mercado de dinero y capitales,

nacionales y extranjeros>’

57Ortega Castro Alfonso. Introduccién a las Finanzas. Ed. McGraw Hill. 2 Edicion. México,2005
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En el plano institucional, es posible observar que el gobierno federal implanta un conjunto de
medidas oficiales tendientes a reducir los efectos negativos de esos cambios promovidos por la
apertura comercial y la globalizacién econdmica para superar positivamente esta
transformacién. Con miras al fortalecimiento, establece instituciones que se definen como
organismos de apoyo y financiamiento, y que ofrecen instrumentos o acciones de refuerzo con
los cuales, la sobrevivencia y desarrollo de las empresas incluyendo las pequefias y medianas, se
presumen garantizados. La misién principal de todas estas instituciones, cada una de ellas desde
su propia perspectiva, puede definirse en su intencion manifiesta de propiciar el incremento de
competitividad en las empresas mexicanas. Entre estos apoyos pueden distinguirse los
programas del Banco Nacional de Comercio Exterior, la Secretaria de Comercio y Fomento

Industrial y Nacional Financiera.*®

**Maria Antonia Morales Gonzales, José Luis Pech Varguez. Revista contaduria y administracién No.197 Abril-Junio
2000. Pp. 48
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En marzo de 2012, el saldo del financiamiento otorgado por la banca comercial se ubicé en
3,130.6 mil millones de pesos y su crecimiento fue de 8.7 %. De este financiamiento, el otorgado
al sector privado fue de 2,241.8 mil millones de pesos, con una participacién de 71.6 % del total,
registrando un aumento de 9.7 %. El saldo del financiamiento a los estados y municipios
ascendio a 227.0 mil millones de pesos y registré una disminucion de 0.7 %. La tenencia de
valores y el saldo del crédito directo otorgado al sector publico se situaron en 597.3 mil millones

de pesos, que implicé un aumento de 22.1%.

El crédito vigente de la banca comercial al sector privado fue de 2,075.0 mil millones de pesos
en marzo de 2012, siendo su expansién de 10.8 %. De este saldo, 509.7 mil millones de pesos
fueron destinados al crédito al consumo, mostrando un aumento de 19.7 %. El saldo del crédito
a la vivienda fue de 409.4 mil millones de pesos y crecid 6.8 %. Por su parte, el crédito a
empresas no financieras y personas fisicas con actividad empresarial tuvo un saldo de 1,079.3
mil millones de pesos, que implicé un incremento de 6.9 %. Finalmente, el saldo del crédito
otorgado a intermediarios financieros no bancarios se ubicé en 76.6 mil millones de pesos,

registrando una variacion de 43.6 %.”

>*Banco de México agregados monetarios y actividad financiera en Marzo de 2012 Pp.3.
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3.7.-Competitividad.

La empresa mexicana enfrenta ahora la influencia de un medio ambiente modificado que le
impulsa a reforzar mecanismos estructurales que le permitan soportar estas nuevas condiciones
ambientales. Las empresas del pais, sobre todo las medianas y pequenas, sufren con

brusquedad los cambios que implican la apertura comercial y la globalizacion econdmica.

La problematica de la competitividad es compleja y multifactorial. La competitividad es un
concepto multidimensional que involucra la habilidad para exportar, la forma de hacer el
uso eficiente de los factores de producciéon y de los recursos naturales, y el incremento de
la productividad, el cual debe tender a garantizar la elevacién en el nivel de vida. Por tanto, el
desempeiio competitivo de la empresa depende de su capacidad para manejar los siguientes

elementos internos bajo su control.

Seleccion de la cartera de productos

Seleccion de la tecnologia y el equipo

Organizacidn interna

Proyectos de investigacién y desarrollo

Sistemas de control de calidad

Contratacién, capacitacion y gestién de los recursos humanos.

Comercializacion y distribucion

N N N N N N

Financiamiento y administracién de los costos
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Precisamente por la complejidad que reviste, la competitividad no es facil de explicar no
sélo al interior de la empresa, sino en su entorno también. De ahi que, otros autores al
explicar la competitividad de las empresas analizan los factores que la afectan en tres
niveles: el primer nivel es la competitividad del pais, que incluye variables como la estabilidad
macroecondémica, la apertura y acceso a mercados internacionales o la complejidad de la
regulaciéon para el sector empresarial; el segundo nivel se refiere a la infraestructura regional;
un tercer nivel que explica la competitividad de las empresas tiene que ver con lo que ocurre
dentro de la propia empresa. Bajo enfoque sistémico, la competitividad se analiza en cuatro
niveles que influyen y conforman el desempefio de las Pymes: Nivel microecondmico,

mesoecondmico, macroecondmico y metaecondmico o estratégico.*

®Castafion Rosario. La Politica Industrial como eje conductor de la competitividad en las Pyme. Ed. Fondo de
Cultura Econdmica. México 2005.
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3.8.-La globalizacién y su impacto en las PYMES mexicanas.

Lo que distingue a la mayoria de las Pymes en México, es la carencia de una cultura empresarial,
caracteristica esta de los micro, pequefios y medianos empresarios, independientemente de la
calidad de sus productos y/o servicios, les impide en la actualidad y de manera significativa, ser

mas competitivos en el dmbito local, regional, nacional o internacional.

Y es en esta actualidad de un mundo de economias entrelazadas; de sistemas de normas y
convenios internacionales que supuestamente regulan las actividades comerciales e incluso las
politicas que tienden a uniformar tanto la calidad de las empresas, como sus productos,
servicios y procesos productivos, asi como las cualidades deseables de los dirigentes
empresariales y del personal de las organizaciones. En este contexto, el comercio global de hoy
en dia opera bajo el supuesto del aseguramiento de la calidad en las relaciones entre
productores, comercializadores y prestadores de servicios, con el interés o intencion de hacer
mas duraderas las relaciones comerciales, siempre y cuando se dé cumplimiento tanto a las

especificaciones de los tratados comerciales como a los sistemas de normas en ellos descritos.

Esta medida tiene por objeto asegurar, como supuesto fundamental, un intercambio de calidad
gue sdlo abrird paso a aquellos productos o servicios que rednen los requisitos de las normas y
convenios establecidos. Por tanto las Pymes mexicanas que deseen participar en el comercio
global, tienen que demostrar su calidad a través de la certificacion de diferentes aspectos de su
empresa (administracion, procesos productivos, productos, servicios, etc.) que son merecedoras
de competir en este nuevo mercado internacional. Sin embargo, como es sabido, las relaciones
politicas y comerciales no estan exentas de la especulacion y con frecuencia de la mala fe o la
conveniencia politica de por medio, de parte de los gobiernos de algunos paises, que con el
pretexto de proteger a sus productores y prestadores de servicios, manipulan, con ventaja para

ellos, los tratados y las relaciones establecidas en ellos, en demérito de los otros miembros.

Los beneficios que la globalizacion ha traido, no han trascendido a la mayoria de la poblacién,
sobre todo a la de los paises con menores recursos econdomicos, cientificos, tecnolégicos,

culturales y financieros; y sobre todo, a los micro, pequefios y medianos empresarios del
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mundo, quienes se vieron mas protegidos en las épocas de economias cerradas.

Dentro de este panorama, las Pymes de México, no tienen mas alternativa que adoptar
estrategias propias, tendientes a favorecer su desarrollo, imitando aquellas que les den ventajas
comparativas con relacion a los grandes y muy grandes emporios comerciales, especialmente
alianzas estratégicas entre productores de materias primas, concretamente las relacionadas con

la produccidn, distribucién y comercializacion colectivas.

El reto mas importante para las Pymes mexicanas, en donde la cultura empresarial en términos
generales es individualista, y no corporativa; y en donde los micro, pequeiios y medianos
empresarios deben enfrentarse a sus propias limitaciones y al cardcter que los distingue,

transformandose forzosamente para poder estar a la altura de las circunstancias actuales.®

61http://gaceta.cddhcu.gob.mx/Gaceta/ZOOO/ju|/20000725.htm|
102



Capitulo 4.-Apoyo de un instructivo para la aplicacion de la Calidad

enfocada a una pequefia empresa de servicios de entretenimiento

Instructivo de Calidad

Edicién 1 Fecha: 5/12/2013 Cddigo ICT-01

Realizd Autorizo

4.1.-Introduccion.

El siguiente documento servird como guia al establecimiento para definir normas y
politicas de calidad basandose en el modelo (PHVA).
. Planear
Hacer
Verificar

Actuar

Este documento estara orientado a satisfacer en primera instancia a los clientes
brindales un mejor servicio y en segundo término proporcionar al establecimiento una
manera de verificar y evaluar sus resultados, logrando que el servicio prestado cumpla

con las necesidades y expectativas de nuestros clientes.




4.2.-Alcances del Sistema de Control de Calidad.

La forma de implementacién de este sistema de control de calidad se basard en un

sistema de cascada iniciando con la gerencia siguiendo con los supervisores y terminando

con los empleados generales.

4.3.-Objetivo del Instructivo.

El objetivo principal de este instructivo es el aseguramiento de la calidad y la satisfaccidon

total y garantizada de nuestros clientes.

4.3.1.-Mision

Somos un establecimiento que brinda entretenimiento y nos caracterizamos por los
géneros musicales que manejamos en el mismo (Ritmos Latinos) y nos enfocamos en

satisfacer el gusto del publico que tiene preferencia por este tipo de género musical.

4.3.2.-Vision

Ser una empresa consolidada marcando un estilo propio de entretenimiento que se nos
distinga por el servicio y el ambiente musical; estando a la vanguardia siendo lideres en

nuestro giro y con ello captar cada vez mas clientes.




4.4.-Estructura Organizacional

Gerente general

Supervisor

Mesero

Mesero

Cadenero

N\

Supervisor

Barman

Mesero

Mesero

Cadenero




4.5.-Descripcion general de puestos

Gerente general. Clave: GG-001

Jefe inmediato.

Responsabilidad. Llevar a cabo todas las actividades administrativas necesarias

para el correcto funcionamiento del establecimiento.

Funciones. e Llevar a cabo la planeacion estratégica.

Definir las actividades para alcanzar la mision y la vision
del establecimiento.

Establecer alianzas estratégicas y convenios de
colaboracion.

Llevaron correcto control de los recursos.

Actividades. Determinar objetivos y metas.
Definir politicas y lineas de accién.

Evaluar estrategias (oportunidades, amenazas, fortalezas

y debilidades)

Cajero. Clave: CJO-002

Jefe inmediato. Gerente general.

Responsabilidad. Realizar el cobro del consumo y entrega de cuentas al cierre de

caja.

Funciones. e Verificar la disponibilidad del efectivo necesario para

realizar sus actividades.
Informar sobre pagos a proveedores.

Entregar informes sobre la situacion econémica.

Actividades. Cobro del consumo de los clientes.
Pago a proveedores.

Corte de caja al final de la jornada.




Supervisor. Clave: Spv-003

Jefe inmediato.

Gerente general.

Responsabilidad.

Vigilar y controlar las actividades de los meseros para la

consecucion de los objetivos.

Funciones.

e Cumplir con las funciones delegadas.
Informar de la situacion del establecimiento.

Verificar el cumplimiento de las actividades de los

meseros.

Actividades.

Realizar evaluaciones mensuales.

En caso de ser necesario apoyar a la atencidn de los

clientes.

Resolucion de conflictos cliente —mesero.

Barman. Clave: BRM-004

Jefe inmediato.

Supervisor.

Responsabilidad.

El area de vinos y licores esta a su cargo asi como el preparar las

bebidas indicadas por los meseros.

Funciones.

e Mantiene su area de trabajo en 6ptimas condiciones.
Hacer la solicitud de los recursos necesarios para realizar

su trabajo

Actividades.

Despachar las bebidas que le soliciten los meseros.
Realizar inventarios semanales.

Lavar sus utensilios.




Mesero. Clave: MSR-005

Jefe inmediato.

Supervisor.

Responsabilidad.

La atencidn a los clientes

Funciones.

Ubicar a los clientes en el lugar de su preferencia.

Tomar la orden de los clientes.

Actividades.

Llevar a los clientes a su respectiva mesa.
Registrar el pedido de los clientes
Mantener limpias mesas.

Cobrar por adelantado la orden.

Clave: DJ-006

Jefe inmediato.

Supervisor.

Responsabilidad.

Entretenimiento musical.

Funciones.

Mezclar canciones.

Técnicas de audio e iluminacion.

Actividades.

Colocar pistas de baile para el entretenimiento

Verificar que todo el equipo sea funcional.

Cadenero. Clave: CDO-007

Jefe inmediato.

Supervisor.

Responsabilidad.

Entrada y salida de los clientes.

Funciones.

Vigilancia de la entrada y salida de clientes.

Actividades.

Registrar a los clientes para que no se ingresen objetos

no permitidos al lugar.

Permitir la entrada y salida de los clientes.




Cadenero

Recibir a los clientes en la entrada del

establecimiento

No se les puede dar
acceso al lugar

Se les da la opcién
de dejar dichos
objetos en
paqueteria

y

Verificar que los

clientes lleven

una vestimenta
adecuada

Se les solicita una
identificacion para
verificar que son
mayores de edad

Se les hace una
revision para
checar que no

ingresen objetos

prohibidos

Se les da acceso al lugar




Mesero

Presentase y recibir a los clientes en la parte
interior del establecimiento

Esperar a que los clientes
desocupen la mesa para que
pueda darle limpieza

Indicarles a los clientes los lugares posibles
disponibles

Llevar a los clientes al lugar de su eleccion

v

Entregarles a los clientes la carta de bebidas y
esperar su orden

Tomar la orden de los clientes

Indicarles el monto que se tiene que pagar

Ir a la caja para entregar el monto a cobrary
recibir la nota con la aprobacion

Entregar la nota de aprobacidn al barman y esperar
que se le entreguen las bebidas de los clientes

Llevar las bebidas a los clientes y entregar el
cambio en su defecto

Dar rondas para
verificar que a
los clientes no les
falte nada




Barman

Inicio

Recibir la nota aprobada de la venta por la caja

Preparas las bebidas solicitadas por el mesero

Lavary sus uten

silios para

preparar las bebidas

Entregar las bebidas al mesero para que las lleve a

los clientes

Guardar la nota para su

posterior verificacion y

cotejar con la caja

Verificar que

todos sus

utensilios estén

limpios




Inicio

Recibir la nota de orden de consumo por el mesero

Realizar el cobro del total del consumo

Colocar el sello de aprobado en la nota de consumo

Entregar la nota e consumo al mesero

Pedir apoyo de uno de los

Supervisores para
conseguir cambio
necesario

Verificar que
cuente con el
cambio necesario
para realizar los
cobros

Mantener su area de trabajo en éptimas
condiciones




Inicio

Verificar que su centro su centro de trabajo sea

funci

onal.

Reparar cualquier falla

Colocar las pistas de baile




Supervisor

Inicio

Vigilar el evento de las funciones en el lugar

Atenderlo personalmente y
solucionar el conflicto de manera
asertiva

Apoyar en la atencion y recepcion

de los clientes

Hay algun problema
con el cliente

Hay demasiada
clientelay los
meseros no se dan
abasto




Director general

Inicio

Apoyo en la vigilancia de todas las funciones

Coordinacion de actividades

Proveer los recursos necesarios para cada puesto

Actividades administrativas




4.8.-Documentacion

Cuestionario

\ = /(\ }
POR EXl PLACER

DE SERI

Estimado cliente esta es una breve encuesta para mejorar nuestro servicio.

“Su satisfaccidon es nuestra obligacién”

Cudl es su Sexo Cual es su Edad:

¢Con que frecuencia visita este lugar de entretenimiento al mes?

De 1a 2 veces De 3 a5 veces De 6 a mas veces

Del 1 a 10 que calificacidon le daria a nuestro servicio de seguridad y ¢ por qué?

¢Cédmo calificaria el servicio ofrecido por nuestros meseros en amabilidad y atencion?

Excelente Regular

¢Cémo calificaria el tiempo de nuestros meseros en llevarle su orden a su mesa?

Excelente Regular,

éNuestros meseros estan al pendiente de si usted requiere alguna otra orden?

Algunas veces _Casinunca

De las bebidas que ha consumido y preparamos para usted ¢han sido todas de su agrado?

¢Porque?




4.9.-Responsabilidad de la gerencia.

La alta gerencia es responsable del cumplimiento de la politica de calidad y debe asegurarse de

gue la misma es adecuada a la misidn y visidn de la organizacién, se mantenga el compromiso
de mejorar continuamente, verifique y mantenga actualizados los objetivos de calidad, es
comunicada y entendida por todos los empleados dentro de la organizacion, establecer

parametros de medicion segln sus necesidades.

4.10.-Politica de calidad

Somos un establecimiento orientado a la musica latina bailable. Nos comprometemos a ofrecer
un servicio de calidad y seguridad. En nuestro establecimiento el brindarle el mejor

entretenimiento, atencion y servicio a nuestros clientes es lo mas importante.

4.10.1.-Objetivos de calidad

Brindar un mejor servicio a nuestros clientes.
Mejorar continuamente nuestra calidad en el servicio.
Atraer a clientes potenciales y conservar a los actuales.

Mantenernos informados de los gustos y preferencias de nuestros clientes.




4.11.-Gestion de recursos

La gestion de los recursos estd a cargo de la gerencia y se determinan de la siguiente manera:

Humanos: este recurso se determina segun la afluencia de clientes al establecimiento vy
por temporadas se contara con un una patilla base de 2 cadeneros, 8 meseros, 2

barman, 1 cajero, 2 supervisores y el puesto de gerente.

Materiales: actualmente se cuenta con instalaciones y el equipo necesario para cumplir
con las funciones de cada puesto, una vez al afio se realizara un estudio para verificar si
los recursos son suficientes aun o se necesita ampliar el inventario del mismo. En
cuanto a la materia prima se hara la compra de la misma una vez por mes y se pedird

apoyo de los puestos que las requieran para determinar la cantidad.

Financieros: actualmente el negocio cuenta con un solo duefio y con el capital suficiente
para seguir activo se analizara la situacion financiera del negocio 4 veces por afio para

determinar si se requiere mayor aportacion de capital o nuevos socios.

Técnicos: se dara capacitacion a todos los puestos 2 veces al aiio y se pedira apoyo de

instituciones para mejorar nuestros procesos.




4.12.-Realizacion del servicio

Inicio

El cliente llega su primer encuentro es con los cadeneros del lugar o vigilantes.

Los cadeneros realizaran todas las medidas de precaucion necesarias para que no
se ingresen objetos prohibidos.

El cliente ingresa al establecimiento y su encuentro con nuestro personal es con
el mesero

El mesero se presentard y conducird a los clientes a su mesa posteriormente
tomard su orden y cobrara por adelantado cada orden consecutivamente estara
al pendiente de que nos les falte nada hasta que el cliente se retire.

El supervisor estard a
cargo de resolver
cualquier inconveniente

Hay algun problema
con el cliente

El cliente se retira




4.13.-Medicion, analisis y mejora

Para realizar la medicidn de nuestros esfuerzos de aplicar una politica de calidad se realizaran
cuestionarios los cuales se aplicaran a nuestros clientes a la salida del establecimiento ya que
son ellos quienes pueden evaluar cada una de nuestras funciones. El analisis de los
cuestionarios y datos estara a cargo de la gerencia asi como de la implementacién de los
cambios necesarios y adecuaciones a las politicas de calidad y objetivos segin determinen los

datos arrojados por los cuestionarios.




Conclusiones

En esta investigacion me pude percatar de la importancia de la calidad desde las primeras
actividades que el hombre realizé como por ejemplo el disefio de sus prendas de vestir o bien
algunas herramientas para cazar. También comprendi el desarrollo de la calidad dependiendo

también de la evolucion del modo de fabricacidn y/o necesidades en cuanto a calidad se refiere.

Analicé que las diferentes ideologias de calidad dependeran diferentes factores como el pais, la
region, la poblacién, valores de la poblacidn, nivel de educacién de la poblacién, entre muchos
otros ya que existe una gran diferencia entre un pais y otro o bien, entre una regién y otra;
podemos decir entonces que la calidad como la administracion no es una férmula exacta que

sea aplicable de igual manera a cualquier empresa y con ésta se logre el éxito de la misma.

De igual manera me di cuenta que la evolucion en los negocios nos ha llevado a la globalizacién
gue no es mas que el intercambio de bienes y servicios de manera mundial. El proceso de
globalizacion nos lleva a inferir en que no sélo en el proceso de fabricar el producto o servicio
se lleva o se requiere un proceso de calidad sino también en todas y cada una de las dreas y
actividades que la empresa realice dando como resultado final la calidad total, la globalizacién
nos crea la necesidad de brindar productos y servicios de calidad para poder incursionar en los
procesos de negociacidon internacionales y obtener mayores beneficios para la empresa y

brindar satisfaccion a los clientes.

Descubri que con el legado que los maestros de la calidad han dejado en el cual podemos decir
gue solo son un pardmetro para poder definir las necesidades de calidad de cada empresa,
debido a que como mencionamos anteriormente la calidad no se obtiene mediante una formula
exacta o una serie de pasos que al seguirse al pie de la letra se obtenga dicha calidad por ello
también podriamos decir que la calidad es un proceso dinamico que esta en constate cambio y

hay que supervisar y revisar constantemente para que esta no se pierda.
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En la actualidad algunos organismos buscan la estandarizacidn de la calidad de manera global
para que al comprar u obtener algin servicio en cualquier lugar la calidad sea la misma en

cualquier parte del mundo.

Con la investigacion que realicé puedo decir de la situacién de México en donde se destaca que
la mayoria de las empresas en nuestro pais son micro, pequefias y medianas empresas las
cuales se encuentran laborando el 90% de la poblacién y a su vez son estas empresas las que
representan el mayor ingreso al Producto Interno Bruto. Por lo anterior el gobierno de México
ha implementado algunos programas para ayudar a las PYMES a que se desarrollen y a

brindando también programas de capacitacién para mejorar sus procesos.

Sin embargo en las pequefias empresas la cultura de calidad total como mejora de procesos,
capacitacién, etc. no se ve como algo importante por los empresarios mexicanos mas bien lo
ven como un gasto innecesario y se cree que estos procesos son soélo para las grandes

empresas.

Concluyo de la situacién en México que aun tiene que pasar mucho tiempo para que estas
pequefias empresas logren su crecimiento y desarrollo pero el mayor problema para las PYMES
es la renuencia de los empresarios mexicanos a implementar programas y controles de calidad
esto debido a su ideologia ya antes mencionada y se debe de generar y crear una orientacién de
lo que es la cultura de calidad total e ir cambiando paulatinamente esta ideologia que tienen
logrando asi que los empresarios mexicanos visualicen los beneficios que la cultura de calidad
total puede traer teniendo en cuenta que la calidad no es un gasto si no una inversidn y que se
reflejaran los beneficios sin importar la empresa sin importar el tamano o giro de la empresa al

gue se dedique.

Por ultimo desarrollé instructivo como apoyo a una pequeiia empresa de entretenimiento la
cual no contaba con este documento y me pude percatar que los duefios de pequefios negocios
dan por hecho que estan brindando un servicio de calidad sin tomar en cuenta en muchas
ocasiones la opinion de sus clientes.
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El instructivo que realicé ayudd a la empresa a ver las dreas en las que sus clientes no estan

completamente satisfechos y por lo mismo se tiene una oportunidad de mejorar.

El instructivo también brinda ayuda a la empresa a estandarizar sus actividades definiendo las
tareas y actividades que realiza cada puesto y la forma en que deben de realizarse de esta
manera tendrd un pardmetro para evaluar si se estan realizando de forma correcta y con esto

llevar una adecuada supervision y control de las mismas.

Con la ayuda de este instructivo de calidad y utilizdndolo de forma regular asi como

manteniéndolo actualizado segln sus necesidades la empresa lograra una mejora continua.
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