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Diseio e implementacién de un sistema de
gestion de la calidad para las micro,
pequenas y medianas empresas



Capitulo 1. Metodologia de la investigacién



1.1. Planteamiento del problema

De acuerdo a la informacion proporcionada por el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI), en México, las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (MiPymes) se consideran un motor de crecimiento econdmico debido a
gue contribuyen en gran magnitud a la economia nacional al tener la capacidad de
generar un 78% de empleos, asi como ser un eje de arrastre para el resto de las
actividades econémicas que se desarrollan en el pais. Como se menciona en la Ley
para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresas;

de manera clara establece:

“‘La presente Ley tiene por objeto promover el desarrollo econémico nacional a
través del fomento a la creacion de micro, pequefias y medianas empresas y el
apoyo para su viabilidad, productividad, competitividad y sustentabilidad. Asimismo,
incrementar su participacion en los mercados, en un marco de crecientes
encadenamientos productivos que generen mayor valor agregado nacional. Lo
anterior, con la finalidad de fomentar el empleo y el bienestar social y econémico de

todos los participantes en la micro, pequefia y mediana empresa.”*

Tener una visién de desarrollo humano y econémico mediante la creacién de
empleos con una mejor remuneracion y que permita una mayor calidad de vida de
la poblacion es un objetivo clave que se debe de tener dentro de la pequefia
empresa, pues ésta es la encargada de crear empleos sélidos, sustentables en el
largo plazo y que brindara resultados econdmicos favorables traducidos en un

mayor crecimiento econémico del pais.

De acuerdo con la Secretaria de Economia, las pequefias empresas son aquellos
negocios dedicados al comercio, entidades independientes, creadas para ser

rentables, cuyo objetivo es dedicarse a la produccion, transformacion y/o prestacion

!Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa. Camara de Diputados.
México. Online. Disponible en: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/247_190517.pdf
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de servicios para satisfacer determinadas necesidades y deseos existentes en la

sociedad.

A través de la Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas (ENAPROCE) 2, podemos observar que dentro de
la pequefia empresa el nivel de escolaridad que predomina es el de educacion
bésica (46.5% de los trabajadores) y solamente el 55.8% de las empresas ofrecen
algin medio de capacitacion para lograr una eficiencia dentro de la organizacién por
lo que se hace presente una problematica en la pequefia empresa para poder
obtener una posicidn mas favorable en el mercado y que le permite obtener una

mayor rentabilidad.

1.2. Justificacion

En un entorno econdémico en el cual, fomentar el empleo representa una gran
oportunidad para obtener el mayor desarrollo posible como nacion, mejorar las
condiciones de trabajo que se presentan en la empresa puede impulsar a los
individuos que participan en dicha organizacion a generar un empleo mas productivo
y que éste permita ser un mecanismo de expansion hacia el crecimiento y la

diversificacion de la empresa.

La falta de conocimiento especializado en un sistema de gestion de la calidad impide
de manera gradual poder migrar de pequefia a mediana empresa o transformarse
en una organizacion que muestre un mayor impacto dentro del pais, con ello, la
intencidn de satisfacer mediante el presente trabajo la aportacion al conocimiento

aplicado a la pequefia empresa para maximizar la calidad del producto o servicio.

Segun el Articulo 153-A de la Ley Federal del Trabajo:

2 Instituto Nacional de Estadistica y Geograffa. Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las
Micro, Pequefias y Medianas Empresas (ENAPROCE) 2015. Online. Disponible en:
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/proyectos/encuestas/establecimientos/otras/enaproce/
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“‘Los patrones tienen la obligacion de proporcionar capacitacion a todos los
trabajadores, y éstos a recibir, la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que
le permita elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su productividad,
conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el patrén y

el sindicato o la mayoria de sus trabajadores.”

Mostrar al empresario un sistema de gestién de la calidad que permita ser un
elemento de capacitacion continua, crea fortalezas Unicas y una mayor capacidad
de generar capital humano con un alto grado de calificacion, dota a las empresas
de la facultad de incrementar la generacion de valor y transmision al cliente para

obtener una mayor rentabilidad.

Para la Secretaria de Economia, la mediana empresa tiene la oportunidad de
desarrollar su competitividad en base a la mejora de su organizacion y procesos,
asi como de mejorar sus habilidades empresariales, posee un nivel de complejidad
en materia de coordinacion y control e incorpora personas que puedan asumir

funciones de coordinacién, control y decisions.

Transitar de una pequefia a mediana empresa permite obtener un grado superior
de eficiencia, calidad, innovacioén y satisfaccion del cliente, asi como generar una
mayor cantidad de valor e implementar economias de escala que permitan

actividades en cualquier parte del mundo.

En México, implementar una economia basada en el conocimiento (incluido en un
sistema de gestion de la calidad) permite una creacion de valor mas acelerada, asi
como generar en el trabajador la capacidad de resolucion de problemas y toma de
decisiones como un nuevo modelo de formacion profesional que permite la
aplicacion de nuevas técnicas de comunicar el conocimiento, su construccion y la
complementacion en el proceso de produccion para obtener una mejor calidad de

vida.

3 Secretaria de Economia (2019).Empresa mediana. México. Online. Disponible en: http://www.2006-
2012.economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas/mediana-empresa
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Por ello, se requiere de un empresario competitivo, con un crecimiento sostenido
que permita en el largo plazo crear, transmitir y utilizar de forma eficiente el
conocimiento en el trabajador con el objetivo de resolver los problemas que se
pueden presentar en el entorno, optimizar los procesos de produccion, mejorar el
servicio y relacion con el cliente asi como aprovechar las nuevas oportunidades de
negocio que impactan de manera positiva dentro de la calidad de vida de todos los
individuos que participan en la organizacion asi como promover el desarrollo
econdmico del pais al ser la mediana empresa un elemento creador de fuentes de

empleo y riqueza.

1.3. Pregunta general

Para determinar el alcance del trabajo, se realiza la siguiente pregunta como

elemento estructural:

¢, Cudles son los elementos tedricos y metodoldgicos que se requieren para disefiar
e implementar un sistema de gestion de la calidad para las micro, pequefias y

medianas empresas?

1.4. Objetivo general

Disefiar e implementar un sistema de gestiéon de la calidad para las micro,
pequefias y medianas empresas (MiPymes) con el enfoque de mostrar la
importancia de la capacitacion del trabajador dentro de cualquier empresa, que le
permita identificar el correcto funcionamiento de su proceso de produccion, gestion
de recursos, asi como cumplir con los objetivos propuestos por la organizacion para
la mejor toma de decisiones que permitan su maximo potencial y convertir a la

organizacion en una empresa con un mayor nivel de competitividad en el mercado.



1.5. Objetivos particulares

1.5.1 Describir la teoria de la empresa y su relacion con el proceso de
mejora continua en la organizacion

1.5.2 Identificar las caracteristicas de la cultura empresarial en México

1.5.3 Estructurar la cultura corporativa necesaria en las empresas y su
trascendencia para generar mayor valor en el trabajador.

1.5.4 Analizary disefar un sistema de gestion de la calidad, que permita
un crecimiento en el capital humano de las micro, pequefias y
medianas empresas, como una herramienta digital de mejora
continua dentro de la organizacién

1.5.5 Describir los resultados obtenidos con el objetivo de aportar y
evaluar indicadores de mejora que posibilten a la empresa
maximizar su calidad y proyectar un mejor desempefio de la

organizacion y sus trabajadores.

1.6. Enfoque

El presente trabajo se realiza con un enfoque cualitativo, es decir, el andlisis de la
empresa debe de realizarse de manera integral. EI enfoque cualitativo permite
describir cada una de las partes que conforma la estructura organizacional de la
empresa, comparando de manera constante las probleméticas que se pueden llegar
a presentar y las soluciones que se pueden realizar para generar un proceso de

mejora continua mediante un sistema de gestion de la calidad.

1.7. Conveniencia

Dicha investigacion permite analizar de manera sistematica el funcionamiento de
las organizaciones de trabajo con el objetivo de mejorar la calidad de los bienes y
servicios ofrecidos por las micro, pequeias y medianas empresas mediante el uso

eficiente de las condiciones economicas y laborales que se presentan en el pais.



La conveniencia del presente trabajo radica en incentivar las oportunidades de
negocio para el empresario y obtener mayor rentabilidad y una disminucién de los
costos que inciden dentro del funcionamiento de la organizacibn mediante la

implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

1.8. Relevancia social

Debido a que el empresario no cuenta con la suficiente experiencia, tecnologia
0 acceso a las fuentes de informacion que le permitan un mayor crecimiento, el
presente trabajo es de gran relevancia social debido a que permite mostrar al
empresario las herramientas metodoldgicas que posibilitan el funcionamiento de un
sistema de gestidon de la calidad para obtener un alto grado de satisfaccion del

consumidor traducido en una mayor generacion de valor.

La constante necesidad de adaptacién a los cambios que se presentan en el entorno
laboral concede una alta variedad de escenarios para las empresas qué radican en
el pais. Por ejemplo, paises con un alto nivel de empleo han reducido de manera
constante la pobreza y han traducido ese crecimiento econdmico en oportunidades
de negocio mediante la diversificacion de actividades, acceso a sistemas de

financiamiento y politicas econdmicas en pro de la inversién y el consumo.

Gracias a esto, se requiere de manera esencial un proceso de mejora continua que
le permita a la empresa mejorar sus actividades diarias, mantener un equilibrio en
sus finanzas y generar una mayor rentabilidad que le permita acrecentar su valor a
través del tiempo. Una gran empresa debe de ir acompafiada de un gran trabajador
para que éste le permita ser apreciada por los clientes y obtener la mayor fidelidad

en el largo plazo.

El trabajador es reflejo de la empresa por lo que capacitarlo de manera constante le
permite obtener una mayor remuneracion acorde a sus capacidades. El empresario
debe demostrar que todo el proceso de gestion de la calidad incluye un mecanismo

de capacitacion constante para el elemento de mejora continua y el trabajador debe



de aceptarlo como un detonante para la mejora de sus habilidades y destrezas que

le permitan ejecutar de manera eficiente sus actividades dentro de la organizacion.

El beneficio de un sistema de gestion de la calidad debe de reflejarse en ambos
lados del proceso productivo. Tanto el trabajador como el empresario debe de verse
inmerso dentro de la organizacion y mejorar su calidad de vida mediante la toma de
decisiones que mas le convenga a la empresa, con el objetivo de impactar de

manera mas favorable dentro de la sociedad.

Desarrollar capital humano de la mano del crecimiento de la empresa es un
elemento por considerar como una estrategia de diferenciacién que le permita
ofrecer la maxima calidad posible al consumidor, asi como, impactar de manera
positiva dentro de la vida cotidiana del trabajador al acceder a una mayor
remuneracion econdémica. Si el trabajador cuenta con un alto grado de calificacion
para desarrollar el proceso de produccion se puede asumir como una disminucion
de los costos en los que incurre la empresa al tener un trabajador altamente

calificado pues éste se considera una mano de obra mas eficiente y flexible.

1.9. Valor teédrico

El valor radica en promover el uso de la capacitacién del trabajador para brindar
una alta satisfaccion del cliente mediante un proceso de mejora continua, asi como
fortalecer la organizacion de la empresa mediante un sistema de gestion de la
calidad. Un sistema de gestion de la calidad permite poder transitar a una mediana
empresa e incidir de manera positiva dentro del bienestar y mejora de la calidad de

vida de cada elemento que forme parte de la organizacion.

Acciones como un equilibrio en las finanzas de la empresa, administracion eficiente
de recursos o disminucién de costos de produccién parten del pensamiento de
racionalidad, el cual, tiene como objetivo producir, expandir y distribuir la mayor
cantidad de bienes y servicios para recibir del consumidor la mayor cantidad de
valor creado por la organizacion. Max Weber muestra de manera sistematica como

la racionalidad dentro de la toma de decisiones de la organizacién debe de ir
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acompafiado por el disefio e implementacion de un sistema administrativo que
permita obtener una mayor productividad mediante la division del trabajo y la
correcta coordinacion de las actividades que desempefia cada uno de los elementos

que conforman a la empresa.

Se debe de tener siempre en mente que perseguir la eficiencia dentro de todos los
elementos que conforman a la empresa y va de la mano con un proceso de mejora
continua. Se deben de buscar mejores métodos o alternativas que permitan ampliar
progresivamente la produccién, asi como maximizar los resultados al utilizar los

recursos de manera sistematica.

Este proceso de innovacion dentro de la produccion debe de ser considerado
positivo en la empresa ya que permite una solucibn mas favorable para los
problemas que se presentan en el entorno, generar un mayor dinamismo dentro de
los elementos que conforman la organizacion, asi como lograr liderazgo dentro de

los competidores que se encuentran en el mercado objetivo.

Como pais, administrar de manera eficiente los recursos, la ciencia y la tecnologia
con los que se cuenta permite una mejora en la calidad de vida de sus habitantes,
asi como ser incentivo para una mayor innovacion traducido en progreso. Para Juan
Bautista Say, el empresario es el agente que reune y combina los medios de
produccion tangibles e intangibles para constituir un ente productivo, el cual, logra
extraer el valor obtenido dentro del proceso de produccion para recuperar el capital

empleado, los gastos ejercidos y la utilidad deseada.

Como vemos, esta idea se ha mantenido a través del tiempo como un pilar esencial
para la implementacion de cualquier negocio. Los empresarios son capaces de
analizar el conflicto que puede presentarse en el entorno, percibir la oportunidad y
generar una mayor rentabilidad al aceptar el riesgo existente para incursionar en
nuevos mercados, disefiar productos que satisfagan un mayor numero de
necesidades del consumidor, asi como desarrollar un proceso de produccién
innovador que permita combinar de manera eficiente todos los recursos con los que

cuenta la organizacion (incluida la tecnologia).



Esta idea del empresario como un agente detonante de la innovacion es
implementada por Joseph Schumpeter, el cual parte de qué el empresario ve el
cambio como un proceso saludable al poder satisfacer y crear nuevas necesidades
dentro del consumidor. EI empresario es visto como un agente capaz de tener una
vision mas completa del futuro. El proceso de innovacion dentro de la economia
implica la aparicion de nuevos productos, nuevos procesos de produccion, nuevos
mercados, nuevas fuentes de suministro o la total reorganizacion de la industria

para obtener un mayor crecimiento y desarrollo econémico.

1.10. Utilidad metodoldgica

El presente trabajo aportara con un disefio de propuestas técnicas y
metodoldgicas a los empresarios de las micro, pequefias y medianas empresas con
el objetivo de dotar al empresario la capacidad analitica para la solucion eficaz de
los problemas que se presentan en la organizacion, reducir costos de produccion,
disminuir la cantidad de insumos requeridos (como agua o energia eléctrica) o el
uso de tecnologia que permita el uso eficiente de los recursos mediante un sistema

de gestion de la calidad.

El uso de las propuestas descritas en el presente trabajo permite a la empresa
centrar su total atencion en el cliente y la capacitacion del trabajador, para poder
asi, mejorar la calidad del producto o servicio a ofrecer, por lo que, mediante un
sistema de gestion de la calidad se puede lograr un aumento del valor generado por
la empresa, traducido en una mayor rentabilidad del negocio e incidir de manera
positiva dentro de la calidad de vida de todos los participantes.

Mediante un sistema de gestion de la calidad, el empresario cuenta con una mayor
capacidad de deteccion de las necesidades del cliente, para asi, detectar el mayor
namero de areas de oportunidad, que puedan ser traducidas en la mejora de los
bienes y servicios ofrecidos, generar una mayor lealtad del consumidor y traducirla

en un alto nivel de rentabilidad.



Mostrar una capacidad de mejora continua dentro de los procesos que se
desempefian dentro de la empresa tiene como eje central la generacion e
implementacion de capital humano como elemento de mejora pues el trabajador es
el agente encargado de canalizar los recursos de la empresa de manera eficiente
para la resolucion de problemas al ser el ejecutor de las decisiones implementadas

por el empresario y su personal de alta direccion.

El uso de indicadores pretende detallar los resultados e iniciar un proceso de mejora
continua para maximizar la satisfaccion del cliente y obtener una mayor lealtad hacia
la marca, de forma que, ante cada proceso se debe de determinar su objetivo, el
periodo de tiempo en el que se debe de ejecutar y los niveles de tolerancia

aceptados para brindar en el mercado un bien o servicio de calidad.
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Capitulo 2. Descripcion de la teoria de la

calidad en la empresa



2.1 Introduccioén

A través del paso del tiempo, el empresario siempre ha tenido la idea de
diferenciar su producto y ponerle un precio de acuerdo con las caracteristicas
inherentes de su calidad. Esta idea permea en distintos paises después de la
Segunda Guerra Mundial con el objetivo de mostrar importancia y confiabilidad al
consumidor, pues este agente permite activar la economia de cualquier pais a
través del consumo. Sin embargo, a Japon le resultaba lo contrario. Sus productos
eran considerados de mala calidad debido a su bajo precio en el comercio

internacional.

El concepto de calidad carece de una definicion exacta pues incluye aspectos
cualitativos y cuantitativos para su determinacion, de forma que, se entiende por
calidad a la suma de rasgos o caracteristicas dentro de los bienes y servicios que
permiten una mayor aceptacion por el cliente para la satisfaccion de sus

necesidades.

La economia japonesa tuvo que implementar un cambio total dentro de su industria
para poder reconstruirla al término de la Segunda Guerra Mundial. ElI implementar
un circulo de calidad dentro de los productos que se exportaban al resto del mundo
permitia mostrar a Japon como una nacion en crecimiento; las empresas japonesas
debian de mostrar un control superior de los procesos y las organizaciones
productivas con el objetivo de elevar el valor de los productos y brindar una mayor
cantidad de beneficios al consumidor para que el pais pudiese mejorar el nivel de

vida de todos sus pobladores.

Los pilares del pensamiento acerca del control y maximizacion de la calidad nacen
entre los afios 1950 y 1960. Definido como Gestion de la Calidad Total (0 TQM por
sus abreviaturas en inglés) determiné la reorganizacién de la industria japonesa
mediante el pensamiento de una mejora continua en la produccién, el cual, mostré
a los empresarios la importancia de un centro de control estadistico y la
implementacion de un sistema de calidad que permitiera mostrar una mayor

confiabilidad de los productos y servicios adquiridos por los clientes.
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Los autores mas representativos se detallan a continuacion:

Tabla No.1: Autores del pensamiento de la Gestion de la Calidad Total (TQM)

Autor Aportacion
William Edwards Deming Los 14 principios de Deming
Phil Crosby Cer'(') defectos: "Hacerlo correctamente la primera
vez
Joseph Moses Juran Teoria de la gestion de calidad

Las 7 herramientas basicas para la administracion de

Kaoru Ishikawa la calidad

Frederick Winslow Taylor Principios de administracion cientifica

Henry Gantt Diagrama de Gantt

Henri Fayol Los 14 principios administrativos de Fayol

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de Gestidon de la calidad (2019)

2.2 Pensamiento de William Edwards Deming

La idea central de Deming parte de mantener un registro constante de los
procesos de produccién con el objetivo de mostrar las areas de oportunidad dentro
de la empresa, obtener una mejor posicion ante la competencia, permanecer dentro
del mercado y brindar la mayor cantidad de empleos para poder generar economias

de escala y que la poblacién pueda verse beneficiada en su calidad de vida.

Sus ideas estaban orientadas a la produccién en masa de los distintos productos
demandados por el mundo, pues se mostraba en el contexto econémico una gran
cantidad de mercados cerrados debido a la idea de un sistema estandarizado de

produccion.

Deming buscaba ofrecer un producto que cumpliera con un alto grado de

confiabilidad, con los costos mas bajos y demandado por un alto niumero de
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consumidores. De esta forma, el empresario podia determinar las necesidades y

deseos del consumidor, asi como la adecuacion del producto a los gustos y

preferencias que permean en la sociedad pues ofrecer un producto de calidad no

determinaba el establecer un precio elevado.

Los 14 puntos de Deming nos muestran la importancia de un sistema de gestion de

la calidad dentro del proceso de produccion al incluir de manera crucial el papel del

trabajador dentro de la organizacion. Se detallan a continuacion:

1.

2.

4.

Crear constancia en el propésito de mejorar el producto o servicio:
como un elemento que permite mantener una vision a largo plazo de la
empresa, su permanencia en el mercado va de la mano con la generacién de
empleos, aumento de las ventas, innovacion en nuevos materiales, cambios
en el método de produccion, nuevas habilidades del trabajador, satisfaccion
del usuario, etc., como un compromiso directo con la calidad mostrada en la
mercancia y aumento de la productividad dentro de los elementos que
conforman la organizacion.

Adoptar una nueva filosofia: permite la fractura de paradigmas dentro de
los procesos de la organizacion como un distintivo que permite aumentar la
competitividad de las empresas al incidir en la mejora de procedimientos
obsoletos de produccion que generar errores y retrasos o métodos
anticuados de capacitacion laboral que disminuyen las habilidades vy
destrezas del trabajador.

Dejar de depender de la inspeccién en masa: como un mecanismo de
control de la mercancia ineficiente y costoso. La revision rutinaria de la
mercancia que no cumple con las especificaciones necesarias para ser
ofrecida al publico debe de ser vista dentro de cada departamento del
proceso de produccion, asi, la maxima calidad se obtiene al mejorar el
proceso de produccion en comparacion con una inspeccion final tardia.
Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio: el
precio no determina la calidad del producto o servicio; esta idea errénea

puede incidir en la adquisicion de maquinaria defectuosa o materias primas
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de baja calidad que incurren en una mala apreciacion de los atributos
ofrecidos al cliente.

Mejorar constantemente y siempre el proceso de produccion y servicio:
el concepto de calidad se logra mediante el éxito 6éptimo, por ejemplo, una
mejora del proceso de produccidn transporte o distribuciébn permite un
progreso continuo que incide en una mayor transmision de valor al cliente.
Implantar la formacién: como un problema directamente asociado al
trabajador; la empresa debe de ver al trabajador como el elemento que
engrana el proceso de produccion; desde el area administrativa hasta el
obrero operador de maquinaria debe de verse beneficiado por un crecimiento
laboral que permita comprender la fuente de los problemas y actuar
directamente en su solucion para realizar su trabajo con la méaxima
satisfaccion.

Adoptar e implantar el liderazgo: la organizacion debe de contar con un
area de direccion que permita identificar la calidad del producto o servicio y
los elementos de mejora necesarios, manteniendo el liderazgo como un
factor indispensable que permite una comunicacién eficiente en el area de
trabajo e incentiva buenas practicas de todo el personal involucrado.
Desechar el miedo: mostrar seguridad para la implementacion de nuevos
productos y procesos posibilita la generacion de conocimiento necesario para
incentivar la mejora continua. El miedo se traduce en una manera equivocada
de dirigir las distintas areas de la organizacién que generan fallos en el
proceso de produccion.

Derribar las barreras entre las areas de trabajo: se debe de implementar
una total relacion entre los distintos departamentos de la organizacion. El
trabajo en equipo posibilita el aumento de fortalezas, mejora del producto y
aumento de la calidad, asi como la resolucion de problemas que se presenten

en el proceso de produccion.

10.Eliminar los esléganes para la mano de obra: el proceso de mejora

continua y aumento de la productividad, parte de una comunicacion

organizacional eficiente, de forma que, incentivar la productividad del
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trabajador no debe de ser mostrada mediante carteles de gran impacto, sino
que debe de ir acompafiada de una mayor capacitacion que le posibilite
realizar su trabajo con conocimiento y total satisfaccion de las actividades a
realizar.

11.Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos para
los directores: imponer una cuota al momento de producir impacta de
manera directa en la pérdida de calidad al ser visto solo el aspecto
cuantitativo de los procesos como un reflejo de ineficiencia que incrementa
los costos en los que se incurre dentro del proceso de produccion.

12.Estimular la educacién y la auto mejora de todo el mundo: |la capacitacion
del personal al momento de implementar cambios y mejoras en el proceso
de produccion es un elemento importante al momento de implementar un
sistema de mejora continua. desarrollar nuevas habilidades del trabajador le
permite formalizar el trabajo realizado y dotarlo de la capacidad resolutiva de
problemas que mejoran continuamente la calidad de la mercancia.

13.Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar
orgullosa de su trabajo: la organizacion se debe de consolidar con la
participacion de cada area funcional presente en la empresa, por lo que, se
deben de consideras fallos en el sistema de produccién y no fallas en las
personas. El empleado debe de ser visto con motivacion y confianza para
promover el proceso de mejora continua.

14.Actuar para lograr la transformaciéon: tener una organizacion
correctamente identificada permite la correcta implementacion de un plan de
accion acorde a la problemética presente en la empresa. De forma que, el
equipo de alta direccion debe de tener el conocimiento y la capacidad de
liderazgo para implementar el proceso de mejora continua de manera positiva

y este sea llevado a cabo de manera correcta por el trabajador.

El trabajador es el encargado de una mayor toma de decisiones referidas al proceso
de produccioén, por lo que, su total administracion y capacitacion disminuye los

problemas de calidad qué afectan los productos ofrecidos en el mercado. El
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trabajador debe de ser considerado como el primer elemento de inspeccién del
proceso de produccion debido a que la inspeccion de productos finales conlleva

elevar los costos y aumentar los tiempos de entrega.

Para Deming, mantener atencion dentro de la calidad de vida del trabajador es un
elemento de gran importancia al ser el ejecutor de cada uno de los procesos que

requiere la elaboracion de un producto.

Si se requiere un proceso productivo con un alto grado de capacitacion que permita
elevar los niveles de calidad ofrecida al consumidor, el empresario debe de

considerar el desarrollo total de trabajador dentro de su estrategia de crecimiento.

Ofrecer al trabajador una buena calidad de vida promueve un aprendizaje continuo
gue le permite desempefiar sus operaciones de manera facil y rapida, impactando
de manera positiva dentro de la estructura organizacional al dotarlo de una mayor

facultad de andlisis para la resolucién de problemas que se presenten en el entorno.

2.3 Pensamiento de Philip Crosby

El concepto naciente de calidad es promovido y perfeccionado por Philip Crosby
ante la amenaza de una disminucién del mercado frente a los productos japoneses
altamente preferidos por su calidad. Crosby se enfoca en implementar un sistema
de cero defectos, el cual tenia como principal objetivo mantener una administracién
Optima de la organizacion y que cada elemento de ésta tuviera en mente el papel
importante que tiene elevar la calidad dentro de cualquier empresa para aumentar

los beneficios.

Contar con un control preventivo de la calidad permite mostrar al consumidor final
la total certidumbre acerca de las caracteristicas del producto ofrecido, de forma
que, hacerlo bien a la primera es una frase que debe ser implementada por cada
elemento que participe dentro de la organizacion empresarial para elevar la calidad

y disminuir los recursos que son canalizados a procesos y productos defectuosos.
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El trabajador debe de ser capacitado y motivado para cumplir con los objetivos

establecidos por la empresa.

Para Crosby, generar una buena cultura laboral impacta de manera positiva dentro
del entorno de trabajo al mostrar que el trabajador es el encargado de visualizar los
problemas de calidad actuales y potenciales, por lo que, generar una nocion de
mejora de la calidad dentro del trabajador va acompafnado de la implementacién de
equipos de trabajo con el objetivo de medir la calidad y cumplir con los requisitos
del cliente a través de un control preventivo de defectos.

De esta forma, incorporar el aspecto social del trabajador dentro de un sistema de
calidad permite a Joseph Moses Juran mostrar qué la empresa es una estructura
altamente relacionada, por lo que, para cumplir con los requerimientos deseados

por los clientes se debe de lograr una organizacion totalmente articulada.

2.4 Pensamiento de Joseph Moses Juran

La correcta organizacion de la empresa hace ver que la implementacion de la
trilogia de la calidad (planeacion, control y mejora) es un elemento indispensable
para el desarrollo de productos y procesos que permitan un crecimiento favorable

de la organizacion.

Juran muestra que para una correcta planificacion de la calidad se requiere
establecer los productos y procesos necesarios para la satisfaccion de necesidades
del cliente, por lo que, el empresario debe de ver como su principal funcién
determinar los clientes, sus necesidades, canalizarlas a un producto que puede ser
elaborado por la empresa, generar un proceso de produccion e implementarlo con
sus trabajadores. Una vez que se tiene dicho proceso, se debe de evaluar el
desempefio de éste y buscar las oportunidades de mejora para cumplir con las

metas de calidad propuestas.

Este proceso de mejora de la calidad permite identificar los aspectos técnicos a ser

corregidos como infraestructura, tecnologia, capital humano, asi como determinar
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las causas que limitan el crecimiento de la empresa, similar al pensamiento de

Kaoru Ishikawa.

2.5 Pensamiento de Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa parte de la idea central de que un grupo de personas, en una
misma area de trabajo, deben ser los responsables de encontrar la oportunidad de
mejora. Estos circulos de calidad permiten una produccién y comercializacion de
bienes y servicios aceptados por los clientes, con el menor costo y que brinde a la

empresa el mayor numero de ganancias.

Ishikawa implementa el diagrama de causa y efecto para demostrar que cada
departamento que conforma la organizacion empresarial mantiene una total relaciéon

entre si.

Como vemos, distintas ideas acerca de la calidad se pueden presentar dentro del
pensamiento empresarial. El diagndstico de manera oportuna de problemas, la
interrelacion entre los distintos departamentos que conforman la organizacién, un
control estadistico diario de procesos y la creacién de circulos de calidad
especializados en una mejora continua, hace posible ver la importancia que tiene
un sistema de control de calidad dentro de las empresas para generar crecimiento

y desarrollo de cada uno de los participantes.

Desde un modelo sistematizado del proceso de produccion, control y administracion
de recursos humanos, diagnostico de problemas o la correcta satisfaccion de
necesidades del cliente, parten de la necesidad del empresario por generar
economias de escala; hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad
exigidos por el consumidor para poder competir en un mercado con un mayor
namero de participantes, en el cual, generar un area de mejora continua puede ser
utilizado para la creacion de ventajas competitivas que permita una mayor creacion
de valor y éste puede ser extraido del cliente a través de su maxima satisfaccion y

lealtad a través del tiempo.
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2.6 El enfoque clasico

Al paso del tiempo, el pensamiento de la escuela clasica se ha visto presente en
las empresas al buscar un proceso de produccion eficiente, en el cual, la toma de
decisiones sea de manera racional y promueva una mayor productividad de los
trabajadores. Pioneros de la administracion cientifica como Frederick Taylor o Henry
Gantt dieron aportes a la teoria econdmica al promover los fundamentos teéricos
que permiten una mejora en la productividad de las empresas, asi como la

importancia del trabajador en el proceso de produccion.

Para Taylor, los 4 principios de la administracion cientifica posibilitan un método
adecuado para lograr el éxito de una empresa, de forma que, se reconoce la
importancia del trabajador dentro de la organizacion. La capacitacion del trabajador
permite implementar el proceso de mejora continua de manera correcta al dividir el
trabajo y delimitar responsabilidades al momento de ejercer de manera informada

los pasos y procesos necesarios del trabajo a realizar.

El aporte de Gantt, parte de crear un apoyo grafico que relaciona la planeacion,
programacion y control de los procesos que efectia la empresa, asi como un
sistema de incentivos entre directivos y operadores. Un control estadistico y grafico
permite coordinar todas las actividades de la empresa, asi como, incentivar la

disposicion del trabajador para aceptar directrices.

2.7 La teoria administrativa

El principal representante de la teoria administrativa es Henry Fayol, el cual,
formul6 14 principios que sistematizan las actividades necesarias para el éxito de la
empresa. Para Fayol, la empresa debe de verse de manera integral, desde la
busqueda de financiamiento hasta la puesta en marcha del proceso de produccion,
la busqueda de los recursos necesarios y la organizacién de éstos para maximizar

el beneficio.
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La eficiencia administrativa va ligada directamente con la obtencion de la maxima
rentabilidad, de forma que, el proceso administrativo se convierte en una filosofia a
seguir por el empresario. La estructuracion del conocimiento necesario para
optimizar el trabajo y la sistematizacion de funciones de la empresa permite delimitar
responsabilidades y garantizar la eficiencia necesaria en cada é&rea funcional

involucrada en el proceso de produccion de la empresa.
Los 14 principios administrativos son:

1. Divisién de trabajo: el objetivo es lograr una especializacion de la fuerza de
trabajo. Mostrar una division entre las funciones ejercidas por el personal y
poder asi asignar responsabilidades y aumentar la productividad del
trabajador.

2. Autoridad: Permite delimitar figuras superiores en jerarquia, de forma que,
la autoridad cuenta con el conocimiento, la experiencia o el dote de mando
que le posibilita adoptar un mayor nimero de responsabilidades.

3. La disciplina: se presenta como el respeto a las metas y objetivos
propuestos por la empresa, el trabajador debe de mostrar obediencia y
empatia en la toma de decisiones que promuevan el crecimiento de la
organizacion.

4. Unidad de mando: elemento para la jerarquizacién del trabajador, contar
con una unica figura superior previene la ejecucién de indicaciones
contradictorias y favorece la comunicacion organizacional.

5. Unidad de direccién: como fomento a la toma de decisiones, el personal
encargado de la direccion de la empresa debe de buscar un solo objetivo
acorde a sus responsabilidades, sin comprometer areas ajenas a Sus
funciones.

6. Subordinacion del interés particular al interés general: se debe de
mostrar en la organizacion una actitud de compromiso y lealtad a los
objetivos perseguidos por la empresa a costa de intereses personales; asi,

se deben de eliminar actitudes negativas que limiten el crecimiento de todos
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los trabajadores, evitar conflictos y promover la solucidon de problemas de
forma equitativa.

Remuneracién del personal: el trabajador debe de recibir un pago por su
fuerza de trabajo y con ello poder brindarle la capacidad para satisfacer sus
necesidades. Un pago justo y garantizado se considera el elemento
fundamental para el correcto funcionamiento de la estructura laboral (incluido
el optar por un sistema de recompensas para motivar al trabajador).
Centralizacién: las empresas se han caracterizado por concentrar la toma
de decisiones en la alta direccion, de forma que, centralizar la toma de
decisiones posibilita cumplir con los objetivos y metas propuestos para el
crecimiento de la organizacion.

Jerarquia o cadena escalar: al momento de crear una jerarquia del personal
involucrado en la organizacion de la empresa la toma de decisiones se realiza
de forma clara y eficiente al contar con informacién precisa,

responsabilidades asignadas y persecucion de objetivos especificos.

10.Orden: tener una cultura de orden posibilita la prevencion de pérdidas,

11.

ahorro en tiempo y disminucion de los costos asociados al proceso de
produccion pues se previenen malas practicas del personal involucrado y
promueve el proceso de mejora continua en toda la organizacion.

Equidad: Los beneficios de promover equidad en las funciones realizadas
por los trabajadores se muestra mediante una buena relacion entre el
personal asignado, lo que permitira lograr una mayor eficiencia del tiempo
disponible, aumento de la productividad y mejora en la imagen publica de la

empresa al mostrarse como una organizacion con principios de justicia.

12.Estabilidad del personal: la rotacibn de personal se considera una

enfermedad que disminuye el éxito de las empresas debido a que hace
ineficiente el proceso de produccion y aumenta los costos de la fuerza de
trabajo. Si el trabajador se muestra satisfecho con sus actividades, su
permanencia dentro de la organizacion impacta de manera positiva al

comunicar interés e iniciativa por el crecimiento de la empresa.
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13.Iniciativa: se considera un elemento fundamental del trabajador debido a
que permite la fijacion de metas y objetivos, implementacion de planes de
trabajo y la metodologia necesaria para llegar al éxito. Una organizacion se
favorece de la participacion de su personal por lo que se debe de mostrar
flexible ante la resolucién de problemas que se presenten en el entorno de
trabajo.

14. Unién del personal o espiritu de equipo: Se ha visto que las estructuras
de trabajo deben de contar como eslabén el trabajo en equipo, para que, con
ello, se obtengan mejores resultados al tomar decisiones méas informadas y
con menor riesgo. La capacidad de trabajo en equipo promueve en el
trabajador la habilidad de aprendizaje con mas rapidez y buscar el proceso

de maxima calidad en el proceso de produccion.

Los 14 puntos mencionados, acompafado del pensamiento de los tedricos antes
descritos, muestran la importancia de las funciones administrativas para promover
el crecimiento de las empresas. En su conjunto, estos autores muestran lo esencial
que es la calidad al momento de la toma de decisiones que permiten un control y
crecimiento de la empresa. La maximizacion de la calidad de los bienes y servicios
va de la mano de una capacitacién constante del trabajador, desde plazas bajas
hasta la alta direccion debe de ser vista como una organizacién totalmente

relacionada.

El trabajador debe de ser visto como una inversion pues aumentar sus habilidades
y destrezas impacta de manera positiva en el crecimiento y desarrollo de la
organizacion, dota al empresario de una mayor fuente de capital humano y fuerza
laboral especializada que promueve dentro de los equipos de trabajo la capacidad

de resolucion de problemas que se presentan en situaciones adversas.

Asi, formar personal directivo con el pensamiento de liderazgo debe de ser una
prioridad, pues, la toma de decisiones debe de considerarse con una cualidad de
humanismo y la coordinacion de recursos debe de satisfacer el mayor nimero de
necesidades que brinden a la empresa el maximo crecimiento y obtencién de

beneficio.
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Capitulo 3. Caracteristicas de la cultura

empresarial en México



3.1 Caracteristicas del empresario

En el panorama econdémico actual, el empresario se considera el elemento
central del proceso de crecimiento y desarrollo del pais debido a que como agente
econdmico se encarga de la innovacion dentro del proceso de produccion, canaliza
los recursos de manera eficiente dentro de las actividades que conforman el proceso
de producciéon y fomenta la inversion para generar economias de escala dentro de

la empresa.

Sus actividades parten de una estructura administrativa que le permite la toma de
decisiones acorde a las necesidades de la organizacion, acepta el riesgo presente
de las inversiones ejercidas y organiza los factores de la produccién para lograr un
modelo eficiente de produccion.

El empresario debe de considerar dentro de sus actividades:

e Lograr una prevision, planeacién y control del proceso de produccion que
maximice el uso de los recursos con los que se cuentan en la empresa.

e EI establecimiento de metas y objetivos que le permitan a la organizacion
crecer y favorecer el desarrollo de sus trabajadores,

e Laselecciony capacitacion de personal como un elemento fundamental para
asegurar la maxima calidad de la mercancia ofrecida al consumidor final.

e Generar e implementar un sistema de informacion fiable que pueda ser
medido y analizado a detalle al momento implementar un sistema de mejora
continua.

e La toma de decisiones ejercida por el personal de alta direccién debe de
mantener una vision a largo plazo acerca del crecimiento de la empresa, por
lo que, la toma de decisiones debe de tener como base la satisfaccion de
necesidades de la organizacion y el personal que incide en el proceso de
produccion.

e Implementar planes y estrategias que permitan introducir la innovacién
dentro del proceso de produccion, de forma que, el empresario pueda
satisfacer las necesidades de la empresa y del consumidor, asi como

conformar nuevas mercancias que promuevan el éxito de la empresa.
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El empresario debe de tener la capacidad de ser administrador del negocio,
rodearse de personal necesario para la correcta toma de decisiones y anticiparse a
los cambios que se puedan presentar en el mercado con el objetivo de generar
nuevos procesos de produccion o mejoras en los mismos, para satisfacer las
necesidades del consumidor a partir de la busqueda y solucién de problemas que

infieran con el crecimiento de la empresa.

3.2 El proceso administrativo

Se entiende como el proceso administrativo a la organizacion e implementacion
de acciones que buscan el cumplimiento de metas y objetivos dentro de la empresa.
Implementado por Henry Fayol, el proceso administrativo contempla funciones
basicas que permiten la sistematizacion del proceso de produccion de forma que la
jerarquizacién de actividades realizadas por el trabajador lleva dentro de su
estructura el logro de objetivos a corto y largo plazo. Sin embargo, las nuevas
estructuras de trabajo alteran el proceso de produccion en pro de maximizar el
beneficio, de forma que, el proceso administrativo se encuentra en total evolucion

acorde a las necesidades con las que cuente la empresa.

La persecucion de objetivos que satisfagan las necesidades de la empresa y sus
trabajadores incluye la planeacion estratégica de los recursos con los que se cuenta
en el corto y largo plazo, asi, el proceso administrativo se delimita de la siguiente

manera:

1. Planeacién: considerada la primera etapa del proceso administrativo, se
entiende como previsién o planeacion al acto de anticipar la gestién de los
recursos para la obtencion de los resultados deseados. Se disefian
escenarios prospectivos y se usan diversas herramientas de andlisis
situacional (FODA o cuadros de mando integral) con el objetivo de mostrar
de manera sistematizada los recursos disponibles y los posibles planes de

accion.
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2. Organizacion: es la etapa donde se integran los factores de la produccién
disponibles de la empresa (tierra, trabajo, capital y direccion empresarial); se
estructuran relaciones jerarquicas y se formalizan vinculos entre el personal
de las diversas areas funcionales de la organizacion para delimitar
responsabilidades y funciones acorde a los objetivos a cumplir.

3. Direccion: esta etapa del proceso administrativo consiste en dirigir o
coordinar equipos de trabajo, de forma que, se ejecute la planeacion prevista
en la primera etapa. La etapa de direccion requiere elementos de liderazgo,
comunicacion y motivacion para guiar al personal involucrado y poder
ejecutar acciones en tiempo y forma.

4. Control: Ultima etapa del proceso administrativo, esta etapa es considerada
un mecanismo de retroalimentacion, en donde se evallan los resultados de
las operaciones ejecutadas. Se comparan los resultados obtenidos con los
resultados formulados en la planeacién con el objetivo de cuantificar, corregir

o mejorar los procesos efectuados por el personal de la organizacion.

De forma que, prever, organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar el
funcionamiento de cada area de la empresa genera un entorno de eficiencia
econdémica y administrativa, que se debe de preservar como un ciclo que le brinda

estabilidad y fomenta el crecimiento.

La importancia del proceso administrativo radica en la correcta gestion de los
recursos con los que cuenta la organizacion, simplificando los procesos y
maximizando su productividad (ampliando las posibilidades de éxito), pues en la
actualidad el éxito de las empresas se debe a la unién de factores como: una buena
contabilidad, marketing digital, procesos de produccion eficientes, uso de
tecnologia, marcas y patentes etc. como un reflejo de la globalizacion en el

crecimiento y desarrollo de las empresas.
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3.3 La empresa

Se entiende como una empresa a toda forma de organizacion que busca obtener
rentabilidad a través de la satisfaccion de necesidades del cliente. El uso eficiente
de los recursos con los que se cuenta y la ejecucién en tiempo y forma del proceso
de produccion convierten a la empresa en el agente que promueve el crecimiento y

desarrollo econdémico en el pais.

El objetivo principal de las empresas es la produccién de bienes y servicios que
satisfagan las necesidades del consumidor, de forma que, la generacion de un valor
agregado brinde a la sociedad una mejor calidad de vida. La empresa debe de ser
flexible y susceptible a promover el empleo en el pais, ésta debe de adaptarse a
todas las necesidades que se puedan presentar en el mercado, de forma que, se
requiere un trabajador con distintas capacidades para ejecutar tareas y delimitar

responsabilidades

Dentro del panorama econdémico observado en el pais, se puede hablar de multiples
empresas, cada una con caracteristicas totalmente distintas acorde a los bienes y
servicios requeridos por la sociedad en su conjunto. Cada una de ellas aprovecha
sus ventajas competitivas en el mercado, un deseo especifico de los consumidores
0 una aptitud especial para producir mercancias que éstos demandan. La
especializacion de la empresa y su mano de obra esta directamente ligada a la
division del trabajo, permitiendo obtener mayores niveles de eficiencia y

aumentando la cantidad de valor ofrecida al consumidor final.

3.4 Clasificacion de las empresas

Para tener un panorama cerca de las unidades econémicas que se encuentran
en el pais, su ubicacién geogréfica y el beneficio que le brindan a la poblacién
mediante la generaciéon de empleo, el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) realiza de manera quinquenal un analisis estadistico exhaustivo con el
objetivo de brindar informacidn acerca de los establecimientos, sutamafo y el peso

gue se tiene como rama productiva para la economia del pais.
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Acuerdo a la informacion disponible, mediante los censos economicos realizados
en el 2014, el pais ha mostrado un entorno favorable para el desarrollo de empresas
acompafnado de politicas econdmicas que permiten su creacion y fomento entre la
poblacion. Asi, podemos observar que, acorde a la variedad de actividades
econOmicas que se realizan en el pais, el 98.6% de las empresas se encuentran en
el ramo de los servicios, comercio y manufacturas, concentrando el 91.1% del
personal ocupado en el pais. Detallado en la siguiente tabla:

Tabla No.2: Clasificacion de las empresas en México por actividad econémica y
personal ocupado

Actividad Econémica Unidades % Personal %
econdémicas Ocupado
Total nacional 4 230 745 100.0 21 576 358 100.0
Servicios 1637 362 38.7 8 195 046 38.0
Comercio 2042 641 48.3 6 389 648 29.6
Manufacturas 489 530 11.6 5073432 23.5
Transportes, correos 17 989 0.4 772 333 3.6
y almacenamiento
Construccion 17 063 0.4 569 856 2.6
Electricidad, agua y gas 2721 0.1 220929 1.0
Pesca y acuicultura 20 407 0.5 188 566 0.9
Mineria 3032 0.1 166 548 0.8

Fuente: Censos Econdmicos (2009). Micro, pequefia, mediana y gran empresa:
estratificacion de los establecimientos.

Dada esta informacion, se pretende que un sistema de gestion de la calidad pueda
aportar a cualquier tipo de empresa, teniendo como prioridad las unidades
econdémicas que se dedican a la produccion de manufacturas, comercio y servicios
debido a que concentran mas del 90% de unidades econémicas y personal ocupado

denotando que es una prioridad la capacitacion a este tipo de empresarios.

Fomentar el crecimiento de las micro, pequefias y medianas empresas se hace
posible mediante la correcta planeacion, elaboracion y evaluacion de politicas
publicas, de forma que, el empresario puede tener un aumento de la competitividad
frente al resto de participantes del mercado, favorecer la productividad del
trabajador y promover el empleo como un mecanismo de bienestar social. De

manera detallada, se clasifican las empresas:
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Por sector econémico:

Produccion de bienes: son todas aquellas empresas que transforman la
materia prima en algun producto secundario o final mediante un proceso de
produccién establecido. Dentro de este rubro se encuentran empresas del
sector agropecuario, manufactura, construccion, mineria, ciencia y
tecnologia, etc.

Prestacion de servicios: las empresas de servicios se encargan de la
comercializacion de productos intangibles; dentro de este apartado entran
empresas dedicadas a la consultoria de temas especificos, mercadotecnia,

educacién, aspectos legales, servicios financieros, marcas y patentes, etc.

Por su tamano:

Tabla No.3: Caracteristicas de las empresas en México

Tipo de Microempresas Pequena Mediana Grande
empresa
Nimero de Menos de 10 nov-30 31-100 101-251
trabajadores
Ventas . Desde 4 hasta | Desde 100 hasta De 250 millones
Hasta 4 millones . ;
anuales 100 millones 250 millones en adelante
Parte
representativa 95% 3% 1% 1%
(total de las
empresas)
Empleo en el 45% 15% 17% 33%
pais
é\{)é)rtacién al 15% 14% 22% 49%

Fuente: Elaboracion propia mediante datos obtenidos por la Secretaria de
Economia (2019)%.

4 http://www.2006-2012.economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas
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3. Por su forma de constitucion:

e Personas fisicas: es aquel ser humano con capacidad de ejercicio y
goce para ser titular de derechos y obligaciones al momento de crear
una empresa, tiene los atributos de nombre, nacionalidad, domicilio,
estado civil, patrimonio y puede estar facultado para contratar y
remunerar el trabajo de otro individuo.

e Personas morales: es aquel ente juridico con capacidad de goce
para ser titular de derechos y obligaciones, que posee los atributos de
razén social, nacionalidad, patrimonio y domicilio; y se crea mediante
un acto juridico que se consuma en una Acta de Constitucion del
negocio o empresa.

4. Por su naturaleza:

e Publicas: Dedicadas a la prestacién de bienes y servicios publicos,
su control y administracion es determinada por el aparato
gubernamental, por lo que, las empresas publicas buscan satisfacer
necesidades basicas de la poblacion o proveer bienes y servicios que
no pueden ser ofertados por el capital privado.

e Privadas: la empresa privada es el pilar de una economia de
mercado. Es un agente econdmico que trata de maximizar sus
beneficios planificando sus acciones y estudiando la forma de
obtencién de los factores de la produccién necesarios a modo de
obtener la mayor eficiencia en sus actividades.

5. Por el mercado que abarcan:

e Nacionales: ubicadas solo en el territorio nacional, son empresas que
se rigen por el marco normativo actual y se dedican a la produccion
de bienes y servicios de alguna rama de la economia del pais.

e Transnacionales: consideradas como empresas que desde su
creacion se rigen con la legislacion de un pais determinado y se
implanta en otros paises mediante inversiones directas, sin crear

empresas o filiales locales.
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e Multinacionales: empresas multinacionales ejercen diferentes
actividades bajo una direccién unificada, asi como, ejecutar su
produccion o distribucién de productos para ampliar o complementar
sus actividades productivas en distintos paises (incluyendo su pais de

origen) mediante fusiones o adquisiciones.

3.5 Responsabilidad social y ética de las empresas

La teoria econdmica actual muestra que la organizacion de las empresas gira en
torno a la obtencién de ganancias, sin embargo, esta idea es perjudicial cuando una
empresa destina pocos recursos a la formaciébn de capital humano. Si la
organizacion se posiciona en un mecanismo de subsistencia econdémica, dejara de
lado el compromiso social y ético que permite el funcionamiento eficiente de la

fuerza de trabajo en relacion con su calidad de vida.

Las buenas practicas en las empresas se formalizan mediante valores y principios
utilizados para la toma de decisiones. Desde el personal de alta direccion hasta el
trabajador con funciones limitadas debe de mostrar compromiso a las normas

administrativas y de convivencia establecidas en la organizacion.

La empresa debe de considerar dentro de sus metas y objetivos una
responsabilidad directa con el bienestar del trabajador y su calidad de vida, por lo
que, dentro de su marco normativo se debe de incentivar el trabajo digno, por
ejemplo, dar un trato humano a los trabajadores, brindarles seguridad social,
eliminar practicas de discriminacion, pagar impuestos, mantener relaciones sanas
con clientes y proveedores, etc.; mostrar ética corporativa y responsabilidad social
al trabajador es la base de la visidon de crecimiento que se planea en cada area

funcional de la empresa.

Mejorar y contribuir al nivel de vida de los trabajadores posibilita la obtencion de
informacion veraz y oportuna para el proceso de mejora continua dentro de la
empresa, asi, una organizacion que sea débil en sus valores y tradiciones le impide

obtener el crecimiento planeado estratégicamente.
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Ver al trabajador con cardcter humano y social hace ver al bienestar como un motor
de arrastre para toda la organizacion debido a que mejorar la calidad de vida de los
trabajadores; un buen trabajador es reflejo de politicas y practicas laborales
aceptadas y respetadas, de forma que, el respeto por cada empleado se ve
directamente relacionado con el compromiso hacia la maxima calidad y la

transmision de la mayor cantidad de valor al consumidor final.

3.6 Competitividad del trabajador

El trabajador es el mecanismo de engranaje de cualquier empresa; se requieren
distintos trabajadores acordes a cada una de las necesidades que pretenda
satisfacer la organizacién para la obtencion de rentabilidad. Por ello, el trabajador
es la unidad indispensable en la toma de decisiones, asi como el elemento clave
dentro del proceso de mejora continua. Un trabajador capacitado en las funciones
asignadas es reflejo de la especializacion de la fuerza de trabajo y formacion de
capital humano, de forma que, la organizacién obtiene una mejor canalizacion de
los recursos escasos a la satisfaccion de necesidades mas inmediatas de la

empresa.

El trabajador es la base para mostrar una mayor competitividad en el mercado; su
organizacion sera realizada con menores costos mientras los trabajadores estén

familiarizados con los objetivos y valores de la empresa.

Asi, la importancia de aumentar la competitividad del trabajador mediante una
capacitaciéon constante no debe de ser visto como un gasto, sino como una
inversién, pues contar con personal altamente calificado es necesario para
aumentar la productividad del trabajo, disminuir costos, ofrecer la maxima calidad
posible y favorecer la transmisién de valor al consumidor al generar habilidades y
destrezas que son reconocidas en el mercado como diferenciador frente a la

competencia.
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La capacitacion del trabajador esta orientada hacia un cambio positivo en los
conocimientos necesarios para la toma de decisiones, en general, los planes de
capacitacion especifica permiten la renovacion y actualizacion de conocimientos en
las areas que se requieran con el objetivo de reducir los tiempos de produccion,

disminuir procesos y maximizar el beneficio.

3.7 Entorno actual de las empresas

Como reflejo del aumento del comercio a nivel mundial, se puede hablar de
globalizacion como una modificacion de las relaciones entre el capital y el trabajo,
de forma que, las empresas se desarrollan y expanden con un pensamiento de

division internacional del trabajo.

La economia mundial mantiene en su estructura relaciones internacionales de
produccién y distribucion, los gobiernos se encargan de establecer el marco
normativo a seguir por las empresas y promueven sus intereses mediante la

implementacion de politicas publicas que favorezcan el comercio.

El uso de nuevas tecnologias y procesos a su vez propicia cambios importantes en
la sociedad, por lo que, las organizaciones han modificado sus relaciones sociales
acorde a los nuevos objetivos y metas que le permitan implementar economias de

escala dentro de su proceso de produccion.

En la actualidad, mejorar en el aspecto competitivo de la empresa considera
elementos de la mercancia referentes al precio, calidad y servicio para el aumento
de la competitividad de las empresas pues, en conjunto, es un mecanismo de
arrastre que genera el crecimiento deseado por la organizacion y el desarrollo de
capital humano necesario para la satisfaccion de las nuevas necesidades que se

presenten en el entorno de trabajo.

Sin embargo, observamos que existen barreras que limitan a las empresas para
mejorar su competitividad frente al comercio internacional, por ejemplo, altos costos
de financiamiento , exceso de actividades y tramites que hay que seguir para

resolver un asunto de caracter gubernamental, corrupcion, inseguridad, etc. ;de
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forma que, los objetivos y metas de la organizacién deben de ser directamente
proporcionales al nivel de integracion que se tiene como pais en el contexto de la

globalizacion actual.

La economia mundial incentiva a las empresas a abordar nuevos mercados, utilizar
tecnologia de otros paises o usar el internet como mecanismo de difusion y acceso
a consumidores sin importar la distancia geogréfica, de forma que, en la actualidad
el comercio internacional tiene como base los niveles de exportaciones e
importaciones del pais, el saldo de la balanza comercial, de pagos y politicas
comerciales como subsidios, aranceles o cuotas que afectan directamente el

crecimiento y desarrollo de las empresas.

Ante un proceso de globalizacion, las empresas realizan modificaciones dentro de
sus relaciones sociales y de sus funciones a partir de la disponibilidad o escasez de
los recursos necesarios para la oferta de bienes y servicios. Asi, las empresas
analizan sus capacidades e implementan un plan de accién que permita la
satisfaccion de necesidades de la organizacion acordé a lo establecido en el marco

internacional.

3.8 Innovacion como eje de crecimiento

Actualmente, la innovacién en las empresas es un elemento esencial para lograr
el maximo crecimiento, sin embargo, la innovacion no consiste Unicamente en el
uso de tecnologia para aumentar la productividad, sino de crear o formular
herramientas que permitan prever y satisfacer las necesidades de los distintos

consumidores alrededor del mundo.

De momento, la formacion de capital humano es considerada la innovacion mas
importante de las empresas al generar un trabajador con la capacidad de creacion
de nuevos productos, agilizacion de procesos y provision de servicios de mayor
calidad, generando nuevas etapas del proceso de produccion con el menor costo

posible.
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La innovacion se hace necesaria ante los cambios que impone el mercado
globalizado, por lo que, para lograr una mayor productividad a través de la
innovacion se ha facilitado un cambio radical en los modelos econémicos y de

gestion de las empresas cambiando el pensamiento acerca de la fuerza de trabajo.

La capacitacion del trabajador y el capital intelectual ha mostrado que la economia
basada en el conocimiento es una herramienta fundamental para la gestion de los
procesos de la empresa, es por ello por lo que una competitividad mas eficiente se
logra a través de la especializacién de la fuerza de trabajo como una forma de

resolver los problemas que puedan surgir en cualquier area de la organizacion.

Las &reas funcionales deben de ser vistas como un eslab6on de la cadena que
posibilita la planeacion estratégica para el cumplimiento de metas y objetivos, asi
como, incentivar el aumento de la calidad de vida de los integrantes que persiguen

un objetivo en comun.
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Capitulo 4. Cultura corporativa en las
empresas y su trascendencia para generar

valor en el trabajador



4.1 Introduccién

Se entiende por cultura corporativa al conjunto de normas, estructura o conducta
a seguir por cada individuo que forma parte de una organizacién. La cultura
corporativa mostrada hacia el trabajador define los valores basicos de la
organizacion, fortalece la comunicacién y permite que los miembros puedan facilitar
el aprendizaje y la transmisiébn de conocimientos y patrones de conducta que

promueva una mejora en cualquier area de trabajo.

Los miembros de toda organizacién deben de ser capacitados para conocer el
modelo de negocio en el que incurre la empresa, los principales competidores y el
valor ofrecido al cliente para destacar en un mercado. Asumir la correcta cultura
corporativa es un mecanismo de busqueda constante para cualquier empresario
pues la adopcion de valores o estrategias equivocadas incurre en un bajo
rendimiento del trabajador y un curso equivocado para los objetivos y metas

trazados por la organizacion en la planeacion estratégica.

Manteniendo como eje del sistema el uso del lienzo Canvas para la formulacion de
modelos de negocio, desarrollado por Alexander Osterwalder; permite ver y analizar
cualquier tipo de empresa o proyecto y los elementos que permiten su correcto

funcionamiento a partir del valor transmitido al cliente.

A través de la Innovacién como un elemento fundamental, el modelo de negocio se
puede aplicar a cualquier empresa mediante un sistema de gestién de la calidad,
pues éste, permite el andlisis de estrategias para generar ventajas competitivas
frente al resto de competidores que se encuentren dentro del mercado, implementar
acciones gue faciliten economias de escala y favorecer la productividad y bienestar

del trabajador en cada proceso que se ejecute dentro de la organizacion.

Satisfacer las necesidades del cliente mediante ésta estructura analitica permite
obtener beneficios econémicos, sociales y ambientales, ya que, el empresario
puede ver las actividades necesarias para la elaboraciéon, comercializacién y
distribucion de bienes y servicios, los costos en los que se incurren, las debilidades
que tiene el trabajador, la capacitacion continua para elaborar el trabajo y los aliados
0 socios estratégicos que permiten fortalecer a la empresa frente a la competencia.
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Este enfoque dirigido al cliente permite una planeacion de actividades, héabitos,
técnicas o conductas a seguir por los integrantes de la organizacion para la correcta
ejecucion del proceso de producciéon que permita brindar en el mercado bienes o
servicios con una gran cantidad de valor, apreciados por el cliente y mostrados

frente a la competencia como un sindnimo de liderazgo.

Capacitar al empresario en ver la importancia de sus clientes y trabajadores, la
oferta necesaria para satisfacer al segmento de mercado, la estructura requerida
para ejecutar un proceso de produccion que permita economias de escala y la
viabilidad econdmica (como un reflejo de la obtencion de ganancias) muestran en
su conjunto el éxito del modelo de negocio y la innovacion como un elemento de
gran magnitud que permite evolucionar el negocio existente, generar mayor
cantidad de valor y transmitirlo al publico objetivo para crear clientes leales a la

marca.

Como inicio de la cultura organizacional requerido por las empresas para su correcto
funcionamiento y facilitador de la planeacion a largo plazo, se requiere del disefio
de la mision, vision y propdsito estratégico acorde a las caracteristicas de cada
empresa, su posicion dentro del mercado y el crecimiento que se puede esperar a
largo plazo, la relacion existente frente a sus competidores y el capital humano

necesario para dotar a la organizacion de una mayor eficiencia.

4.2 Desarrollo organizacional

La cultura corporativa de cualquier organizacién parte de la correcta definicion
de su mision, vision y propdsito estratégico con el que va a ejecutar cada toma de
decisiones. La transmision de estos elementos a cada trabajador que forma parte
de la organizacion permite adoptar una conducta favorable en cada area de trabajo,
su integracion en el proceso de produccion y la satisfaccion de necesidades del

cliente acorde a los bienes o servicios ofrecidos en el mercado.

El desarrollo organizacional parte de la definicion de su mision, vision y propdsito

estratégico como empresa. Se detalla a continuacion:
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4.2.1 Mision: Se considera una frase o enunciado mediante el cual la empresa
expresa a los agentes internos y externos la historia, el entorno en el que se
desempeinia la organizacion, asi como los recursos con los que cuenta para cumplir
con la vision del futuro deseado.

La mision debe de motivar al personal y ser un mecanismo para el cumplimiento de
las actividades que conforman el proceso de produccién, asi como, fomentar los

valores que permiten un mejor desempefio del trabajador.

4.2.2 Vision: Definido como el objetivo que tiene la empresa en el largo plazo. La
vision permite la formulacion de los valores humanos que motiva al personal para
gue se sienta parte de la empresa y se pueda cumplir con éxito la mision

previamente establecida.

4.2.3 Propésito estratégico: Utilizado como un puente entre la mision y la visién
de la empresa a través de los valores. El propdsito estratégico y los valores tienen
como objetivo imaginar posibles escenarios que se pueden presentar en el largo
plazo, los competidores que se encuentran en el mercado y las acciones necesarias
para alcanzar los objetivos propuestos en la misién y vision de la organizacion.
Generar una estrategia acorde a la situacién deseada en el largo plazo permite
definir el camino a seguir mediante la toma de decisiones, asi como los valores que
deben de ser transmitidos por la alta direccion para el cumplimiento del plan
estratégico.

4.3 Planeacion estratégica

Para poder administrar los recursos de la organizacién acorde a los resultados
obtenidos, se utilizan distintas herramientas que facilita la definicion de objetivos y
metas asi como los indicadores que permitiran analizar el proceso de produccion y
la mejora continua de éste, por ejemplo, la planeacion estratégica es una
herramienta que permite la toma de decisiones en el corto y largo plazo de manera
eficiente al poder ajustar o adaptar objetivos de mayor prioridad para lograr un futuro
deseado.
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La planeacion estratégica tiene como principal propdsito identificar las principales
necesidades de la organizacion, las estrategias a implementar y los recursos

necesarios para cumplir con los objetivos y metas propuestos.

El cumplimiento de estos objetivos y metas permite mostrar la congruencia entre la
mision y visidn y su importancia para determinar el curso de la empresa y la

estructura analitica qué hay detras de la toma de decisiones.

El empresario debe de ver el proceso de planeacion estratégica como un proceso
continuo, adaptable a cada situacion que se presente en la organizacion, de forma
que, el uso de indicadores de mejora posibilita una retroalimentacion entre las
estrategias ejecutadas y los resultados obtenidos para maximizar los beneficios y

proveer bienes o servicios de forma eficiente y con la maxima calidad posible.

4.4 Estructura organizacional

Cuando hablamos de la estructura organizacional se hace mencion de las
relaciones entre los distintos participantes que conforman la division del trabajo
dentro de la empresa. Una correcta estructura organizacional permite la agrupacion
de las tareas y procesos similares que conforman el proceso de produccién y que

son interdependientes en sus recursos.

La flexibilidad del trabajador debe de ser promovida por el empresario debido a que
en la actualidad se cuenta con mercados cada vez mas demandantes de bienes o
servicios especializados, por lo que la organizacién debe de contar con procesos
que respondan a esta flexibilidad. En nuestros dias, contar con una estructura
organizacional que favorezca la innovacién que se requiere en estas organizaciones
hace que el personal pueda ser promovido por la alta direccion y se sienta satisfecho

con las actividades que se ejecutan en el area de trabajo.

Definir roles de trabajo y las fronteras que éstos tienen es un mecanismo para evitar

muchos conflictos internos, asi, estructurar claramente las cadenas de mando es la

38



base para la correcta formulacion de la estructura organizacional que necesita la

empresa a partir de los siguientes niveles:

Alta direccion: Conformado por las personas que tienen una gran
responsabilidad sobre la organizacion. Dentro de sus funciones son
responsables de fijar los objetivos a largo plazo, las estrategias necesarias
para su cumplimiento y la administracion de los recursos disponibles que
permitan el éxito de la empresa. El personal de alta direccion debe de contar
con la capacidad de liderazgo para que los miembros de la organizacion
puedan mejorar su comunicacién, comprender el entorno en el que se
desarrolla la empresa, negociar de manera eficiente con los proveedores y
maximizar la satisfaccion del cliente para obtener lealtad a la marca.

Nivel directivo: Personal encargado de un &rea del proceso de produccion.
El nivel directivo se encarga de |la toma de decisiones representativas de su
area de trabajo, la administracion de los recursos disponibles para sus
actividades diarias, la administracion de personal que permite el
cumplimiento de actividades, asi como, fijar las estrategias del area para
alinearse y cumplir con los objetivos propuestos en la mision, vision y el
propésito estratégico.

Nivel operativo: Aplicado para el resto de los trabajadores qué conforma la
organizacion. Dentro de sus funciones se encuentra el ejecutar de manera
eficiente y eficaz las tareas necesarias para cumplir con el proceso de
produccion. Se consideran como tareas las acciones rutinarias o

programadas previamente por el personal ubicado en el nivel directivo.

Implementar una estructura organizacional mediante estos tres niveles de mando

facilita la toma de decisiones, promueve la total relacion entre las areas que

componen el proceso de produccion y alinea a todos los trabajadores con los

objetivos y metas que se tienen como empresa para poder generar economias de

escala. El flujo continuo de esta cadena permite responder ante algun problema que

se pueda presentar en el proceso de produccion de manera anticipada dandole
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eficiencia al desarrollo de los procesos y brindando la informacion necesaria para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad mediante indicadores de

mejora en cada area de trabajo.

4.5 Gestion de procesos de negocio

Para mejorar el desempefio de cualquier organizacién y poder utilizar los
recursos de manera eficiente, se utiliza la gestion de procesos de negocio como un
mecanismo para la organizacion de tareas necesarias en el proceso de produccion.
La gestion de procesos de negocio o Business Process Management (B.P.M.) debe
de ser visto como un elemento del proceso de mejora continla dando una mayor
importancia a cada etapa del proceso de produccion y brindar un producto o servicio
de calidad dejando de lado la individualidad de las areas de trabajo que estan

involucradas en el proceso de produccién.

Tener un mayor analisis y control de los procesos que ejecuta el trabajador permite
detallar la cadena de valor que se genera en el negocio, asi como las distintas
etapas que conforman el proceso de produccion, los resultados obtenidos, la
innovacion y desarrollo necesaria, asi como, el mejoramiento de dicho proceso para
poder alinear los objetivos 0 metas de la organizacion y poder transitar a una

empresa de mayor impacto en la economia del pais.

Si el empresario conoce cada uno de los elementos que interactlan en el proceso
de produccién, su prioridad, la tecnologia necesaria para su ejecucion y el
comportamiento del mercado se puede planear de manera dinamica los objetivos
del negocio e innovar en las oportunidades de negocio acorde a las tendencias
observadas en el mercado y los gustos o preferencias de los distintos consumidores
con el fin de maximizar la satisfaccion del cliente y brindar un mayor beneficio a

cada uno de los participantes de la organizacion.

El uso de indicadores clave de rendimiento o KPI (Key Performance Indicator, por
sus siglas en inglés) es una herramienta necesaria en la gestion de procesos de

negocio, puesto que, estos indicadores permiten medir el grado de cumplimiento de
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los objetivos, el rendimiento de la organizacion, el grado de cumplimiento hacia la
satisfaccion del cliente, la eficiencia de los recursos con los que cuenta la empresa,
la evaluacion del proceso de produccion y la innovacion necesaria para crear y

transmitir una mayor cantidad de valor al mercado objetivo.
Se disefa la siguiente forma para el control de los procesos de la empresa:

F-001

Forma 001. Gestion de procesos

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Gestion de Procesos

Proceso/Composicion Materia Maquinaria | Equipo Recursos
prima disponibles
Observaciones
Recomendaciones:
Firma:
F-001

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)
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4.5 Estructura de comunicacion

Para que los procesos del negocio puedan desarrollarse correctamente, se
requiere de la integracion de personas, procesos Yy la estructura organizacional
correcta para que la comunicacion fluya de manera eficiente. De forma que,
mostrarle al empresario la importancia de la comunicacion organizacional es uno de
los temas de suma importancia para la formulacion de estrategias ligadas a la

implementacion de un sistema de gestion de la calidad en el proceso de produccion.

La comunicacion organizacional muestra la efectividad y el buen rendimiento de una
organizacién al tener en comun objetivos y metas, el método mas adecuado para
ejecutar los procesos que se llevan en cada area de trabajo y las acciones que
permiten obtener mejores resultados. De forma que, cada participante de la
empresa puede obtener retroalimentacion de cada trabajador, aumentando la
productividad. Asi, mejorar la comunicacion entre los trabajadores construye un
buen clima organizacional que se ve reflejado en una mayor involucracion o

compromiso con la organizacion.

La gestidon de procesos de negocio va de la mano con una correcta comunicacion
organizacional debido a que favorece la comunicacion entre cada elemento que
conforma la empresa, su correcta estructura permite controlar la conducta de los
trabajadores mediante directrices e instrucciones; utiliza la planificacion estratégica
de tareas necesarias para el proceso de produccién, la recopilacién vy
almacenamiento de informacién derivada de procesos para la promocién de buenas
practicas para el entorno y la implementacion de politicas de trabajo que permitan
aumentar la productividad de cada area.

4.6 Estrategias de Negociacion y toma de decisiones

Debido a que en el entorno actual de las empresas el proceso de negociacién es
de gran importancia para alcanzar los objetivos y metas propuestos como empresa,
se debe de hacer conciencia que el empresario debe de concentrarse en sus

intereses individuales y llegar a un comun acuerdo con los deseos de terceros.
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Asi, se le debe capacitar a éste para analizar de manera detallada los beneficios y
el proceso de negociacion adecuado a la situacion para evitar malas practicas de

comercio.

El uso de una negociacion integral permite conocer los objetivos que se tiene como
empresa al momento de iniciar una negociacion, centrandose en cada uno de los
temas de interés que se tiene para poder llegar a un beneficio mutuo como
organizacion. Promover el beneficio mutuo (ganar-ganar) tiene como objetivo
desarrollar relaciones comerciales y profesionales en el largo plazo que permitan
transitar a una empresa de mayor impacto en el pais, asi como generar acuerdos

gue permitan la solucion de conflictos y facilite el proceso de toma de decisiones.

Elegir un criterio al momento de tomar una decision de caracter empresarial puede
impactar de manera directa dentro de los procesos de una organizacién al aumentar
o disminuir la productividad y la eficiencia de las actividades que pertenecen al
proceso de produccion, por lo que, para tener el mejor entorno como organizacién
se debe de comunicar una vision global de la empresa y tener una disposicion de
cambio mediante la innovacion para poder adaptarse a los gustos y preferencias del
cliente. Innovar en el proceso de produccion requiere de compromiso por parte del
personal pues implementar un mecanismo de capacitacion al trabajador para
desarrollar sus habilidades y destrezas impacta directamente en un aumento de
productividad dentro de la empresa al brindarle una mejor técnica al trabajador al
momento de ejecutar sus actividades correspondientes y fuera de la organizacion

al dotarlo de una mejor calidad de vida.

4.8 Evaluacion de la informacion

Mediante un sistema de gestion de la calidad se pretende capacitar al trabajador
y mostrar a la alta direccién la importancia de adaptarse a las necesidades del
cliente y satisfacer sus expectativas. Este proceso de mejora continua pretende el
incremento continuo y cuantificable de la satisfaccion del cliente, asi como, la

correcta administracién de las areas con los que cuenta la organizacion.
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En los ultimos afios, el uso de la computadoray el internet se ha visto implementado
por un gran nimero de empresas, sin importar el ramo o la actividad econémica a
la que se dedique. Las tecnologias de informacion y las funciones que se pueden
ejecutar mediante una computadora permiten organizar de manera mas detallada
las actividades necesarias en el proceso de produccion, la administracion de los
recursos disponibles y la capacitacion del personal para hacer de la tecnologia una

herramienta que facilita la transmision de conocimiento.

El uso de una computadora permite disminuir el tiempo necesario de las
operaciones del negocio; mediante los distintos programas que pueden ser
utilizados en una computadora, el empresario puede almacenar grandes cantidades
de datos, organizar la informacion disponible, mejorar el trabajo en equipo al facilitar
la comunicacion entre los integrantes y mantener un registro de sus archivos,

documentos y medios de contacto para maximizar la rentabilidad del negocio.

Actualmente, el uso de la computadora es una herramienta imprescindible de
cualquier empresa pues facilita la obtencion de informacién de los consumidores,
canaliza las materias primas necesarias para el proceso de produccioén, su precio,
los niveles de inventarios, hace eficiente la administracion de personal y promueve
la busqueda de nuevas materias primas o la inspeccion de nuevos productos para

maximizar la calidad de los bienes o servicios ofertados en el mercado.

Para el presente trabajo se utiliza la aplicacion Excel, incluida dentro de la
paqueteria Microsoft Office como una herramienta de calculo conocida por un gran
namero de habitantes; se permite la estructuracién de un sistema de gestion de la
calidad en el que se incluyen los distintos elementos que conforman un modelo de
negocio. Basados en las distintas areas que conforman el modelo gréfico sugerido
para un sistema de gestion de la calidad, el analisis de los ingresos, gastos en los
gue se incurre como organizacion, la administracién de recursos humanos, las
etapas que conforman el proceso de produccion y su mejora continua (mediante
indicadores que faciliten al empresario la toma de decisiones); acorde a los objetivos
y metas propuestos dentro de su planeacion estratégica, se disefia el archivo

correspondiente como herramienta para el personal de alta direccién.
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Capitulo 5. Los sistemas de gestidén de la
calidad como contribucion al crecimiento de

capital humano en las MiPyMES



5.1 Modelo de administracion de la calidad

Se entiende por modelo a la representacion gréfica que describe una realidad
compleja o un proceso de gran magnitud, con el objetivo de facilitar su asimilacion.
El modelo Canvas tiene el objetivo principal de ver a los proyectos y su gestion como

unidades de negocio.

Un modelo gréfico realizado a partir de las nueve areas del lienzo Canvas permite
describir o explicar dichos procesos de forma sistematica asi como la relacién con
los clientes, la oferta realizada al mercado, la infraestructura con la que se cuenta
y la viabilidad econémica a largo plazo; que asegure el éxito de los proyectos en
microempresarios o la transicion a empresas con un mayor numero de trabajadores
gue generen una mayor cantidad de valor y un mayor impacto dentro del

crecimiento econémico del pais.

A partir de los recursos con lo que se cuenta en la organizacion, se describe el

siguiente modelo:
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llustracién No.1: Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad
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B 1. Propuesta de valor M 2. Estructura de costos 3. Fuente de ingresos

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de Gestion de la calidad (2019)
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5.2 Areas del sistema

Segmentar en estas tres areas, como un mecanismo de planeacion estratégica
en el largo plazo, muestra los valores humanos necesarios y la conducta que debe
de seguir el personal para cumplir con los objetivos y metas propuestos asi como
las actividades clave y los recursos que requiere el proceso de produccion para la

maximizacion de la calidad ofrecida al cliente. Se detalla a continuacion:

Tabla No.4: Areas o departamentos del Sistema de Gestion de la Calidad

Nombre de la empresa: Elemento central

Area 1 Area 2 Area 3
2. Estructura de 3. Fuente de
1. Propuesta de valor .
costos ingresos
1.1 Misién 2.1Socios 3._1Segmento de
clientes
1.2 Vision 2.2 Costos 3.2 Relacion con
clientes
1.3 Propdsito estratégico 2.3 Recursos 3.3 Ingresos

3.4 Canales de
Distribucién
Fuente: Elaboracién propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)

2.4 Actividades

La propuesta de valor es considerada la hoja de ruta que sigue el empresario y el
personal que conforma la organizacion, asi como, los elementos criticos que

permiten el correcto funcionamiento de la empresa.

La cultura corporativa es reflejo de una estructura organizacional eficiente y de un
canal de comunicacion efectivo entre los tres niveles de mando. El area 1 representa
la propuesta de valor, lo que permite ser diferenciado frente al resto de

competidores. Esta area cuenta con los siguientes apartados:
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Tabla No.5: Propuesta de Valor

Area 1 Subarea
e Sistema de Gestion de la Calidad
Misién e Manuales de procesos

e Objetivos

e Economias de escala

Vision e Metas

e Inversiones

e Responsabilidad social

e Responsabilidad ecologica

e Valores

Fuente: Elaboracién propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)

Proposito
Estratégico

La estructura de costos permite un andlisis detallado de los costos en los que
incurre, parte del andlisis de las actividades mas importantes para ejecutar el
modelo de negocio como un punto de partida para el funcionamiento de éste; implica

la administracion de recursos fisicos, intelectuales, humanos y financieros.

El empresario debe de ser consciente de las actividades que conforman su proceso
de produccion, la maquinaria y equipo necesaria para su ejecucion y los costos

necesarios para la provision de bienes o servicios al mercado objetivo.

Se estructura en la siguiente tabla:
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Tabla No.6: Estructura de costos

Area 2

Subarea

Socios clave

Accionistas
Alianzas estratégicas
Proveedores

Costos

Variables
Fijos

Recursos

Humanos
Materiales
Tecnoldgicos
Financieros

Actividades

Indicadores de mejora
Proceso de produccion
Procedimiento

Control estadistico

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)

El apartado fuente de ingresos permite la identificacién del mercado objetivo y la

distinciéon de los clientes mas importantes.

Esta segmentacion del mercado tiene como objetivo buscar una mayor lealtad del
cliente hacia la marca y obtener un crecimiento como empresa: desde brindar
atencién personalizada, disefiar canales de distribucion mas rentables hasta

elaborar estrategias de marketing que permita mostrar diferenciacion frente al resto

de competidores.

Se detalla a continuacion:
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Tabla No.7: Fuente de ingresos

Area 3 Subarea
e Producto
Segmento de clientes e Mercado objetivo

e Zona Geogréfica
e Consumidor

Relacion con clientes e Capacitacion al trabajador
e Control de calidad
e Banco

Ingresos e Caja
e Ventas

e Marketing digital

e Punto de Venta

e Publicidad

e Transporte

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)

Canales de Distribucion

5.3 Proceso de auditoria

Para el correcto andlisis de la empresa, su funcionamiento y el rendimiento que
tiene su organizacion, se recomienda un proceso de auditoria anual en el cual se
pueda tener control de la situacion econdmica de la empresa, asi como, tener
indicadores de mejora que permitan optimizar la calidad de los bienes o servicios

ofertados en el mercado.

Un sistema de gestion de la calidad permite implementar un mayor control de las
areas de trabajo que se presentan en cualquier empresa u organizacion. Auditar las
areas de trabajo cada afio permite inspeccionar las actividades clave, su correcto
funcionamiento o la implementacion del proceso de Innovacion en el proceso de

produccion para obtener una mayor participacién en el mercado.

El proceso de auditoria pretende conocer la situacion exacta de la empresa para
evitar errores técnicos o detectar situaciones irregulares que se estén cometiendo,
por ejemplo, sise detecta en el proceso de produccién que un trabajador no cuenta

con el conocimiento suficiente para la ejecucion de una tarea concreta, se cuenta
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con un cronograma de capacitacion acorde a cada area de trabajo y que éste se
vea beneficiado en su calidad de vida al desarrollar sus habilidades y destrezas en

el trabajo.

Un proceso de auditoria anual permite recabar una mayor cantidad de informacion
para facilitar la toma de decisiones en el empresario, de forma que, éste pueda
tomar la mejor decision en la ruta por el cumplimiento de los objetivos y metas
propuestos como organizacion. El proceso de auditoria debe de realizarse sobre
los actos morales que rigen el comportamiento del profesional frente a la situacion
econdémica por la que esté pasando como empresa. Asi, un profesional debe de
evitar el dafio y apoyar valores como la veracidad, confidencialidad, honestidad y

honradez.

5.4 Diseio e implementacién del sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad disefiado mediante una Macro en Excel es
una herramienta digital que tiene como objetivo mostrar al empresario las areas que
conforman su empresa, el modelo de negocio en el que se incurre y los indicadores
de mejora que le permitirdn administrar de manera eficiente los recursos con los
gue cuenta. Esta herramienta le permitira al empresario poder comunicar a toda la
organizacion los objetivos y metas que se tienen en el largo plazo, las actividades
necesarias en el proceso de produccion y la ejecucién de actividades en tiempo y

forma que le permita maximizar la calidad de los bienes o servicios ofertados.

El empresario debe de tener un conocimiento basico de computacién, de forma que,
el sistema disefiado puede ser utilizado por cualquier MiPyME e implementarse
acorde a su propio modelo de negocio.

Para el presente trabajo, se utiliza como referencia la informaciéon de la
microempresa "Isoptica”, la cual se le ha dado capacitacion al personal de alta
direccion acerca del contexto en el que se desarrolla su empresa, las tendencias
observadas en el mercado, la planeacion necesaria para la correcta ejecucion de

actividades y los indicadores de mejora que le permitiran aumentar el nUmero de
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trabajadores contratados, administrar de manera eficiente los recursos con los que
se ejecutan actividades diarias y administrar personal acorde a la estructura

organizacional mas favorable para la organizacion.

5.5 Obtencion de la informacion

La eficiencia dentro de la empresa permite analizar de manera mas detallada los
costos en los que se incurre y la forma en la que se pueden canalizar de mejor forma
los recursos disponibles, por esta razdn, el presente trabajo implementa el sistema
de gestion de la calidad disefiado como tema de investigacién en la microempresa
“Isoptica”, la cual ha facilitado su informacién como organizacion para implementar

el sistema de gestion de la calidad dentro de sus actividades diarias.

El empresario en conjunto con su personal de la alta direcciébn ha accedido de
manera cordial al uso del sistema con fines educativos y brindar retroalimentacion
con el objetivo de mejorar su calidad de vida mediante una herramienta de
capacitacién constante que le permita mejorar sus condiciones de trabajo, conocer
el modelo de negocio presente, el proceso de trabajo requerido, los costos en los
que se incurre y las areas de mejora que se pueden presentar para aumentar los
ingresos, la calidad mostrada al segmento de mercado elegido vy el valor transmitido

al cliente para maximizar su rentabilidad como empresa.

5.6 Analisis y evaluacion de la informacion

El empresario se encarga de formular su cultura corporativa, detallar la
planeacion estratégica qué se requiere en el largo plazo asi como la estructura
organizacional que le permita un mayor flujo de informacién y comunicacién entre
el personal. El analisis y evaluacion de la informacién parte del control estadistico
del proceso de produccion y los indicadores de mejora que permitan una mejora en

la organizacion y se promueva la maximizacion de la calidad.
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El personal involucrado en las actividades clave del modelo de negocio debe de
estar consciente acerca de los costos o el tiempo de realizacion de las etapas del
proceso de produccion, pues, un trabajador consciente de su producto y de las
actividades que conforman su area de trabajo se convierte en el eslabon mas fuerte

del valor generado como empresa.

Capacitar al empresario acerca de las estrategias de negociacion y toma de
decisiones que le brindan elementos de ventaja frente al resto de competidores que
se encuentran en el mercado, hacen de un sistema de gestién de la calidad una
herramienta de planeacién estratégica que ayuda al empresario a poder innovar en
su modelo de negocio, capacitar al trabajador para maximizar la calidad ofrecida al
cliente y transitar a una empresa que genere un mayor impacto econémico en el
pais. El mejorar el sistema de gestién de la calidad es una tarea constante, por lo
gue se mantiene una retroalimentacion mediante asesorias periddicas con el
personal de alta direccion acerca de la formulacion de su modelo de negocio y el
vaciado de informacion dentro del sistema de gestion de la calidad para que los
datos puedan considerarse un elemento fiable del proceso de mejora continua.

5.7 Implementacion del sistema

Acorde a las actividades de la alta direccion, se realizé una consultoria grupal el
pasado mes de Enero de 2019, con el objetivo de transmitir la finalidad de la
herramienta provista, los mecanismos de funcionamiento, la capacitacion acerca de
temas con los que no se llegara a contar con informacién o conocimiento y el
proceso de mejora continua en el que se incurre mostrando los beneficios que se
tiene como organizacion al capacitar al trabajador acorde al modelo de negocio
deseado.

El empresario es concientizado acerca de la importancia del proceso de mejora
continua para maximizar la calidad ofrecida en el mercado, de esta manera, accede
a la implementacion de estrategias dadas en las distintas consultorias como un

mecanismo que favorece la innovacién dentro de la organizacién de su empresa.
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Se concuerda una revision mensual y trimestral de la informacion disponible, asi
como los indicadores de mejora que le brindaran una mayor productividad a los

participantes de la organizacion.

5.8 Proceso de mejora continua

Para poder visualizar el estado en el que se encuentra la empresa, su
funcionamiento o los objetivos que se tienen para obtener una mejor posicion frente
a la competencia es necesario del uso de indicadores que permitan ver el
desempefio de cada uno de los procesos que conforman la organizacion. Un
indicador permite analizar el rendimiento de un proceso, asi como, la cuantificacion
de la informacion arrojada para lograr los objetivos deseados, maximizar la calidad
ofrecida al cliente y ejecutar operaciones de la mejor manera para hacer eficiente el

uso de los recursos disponibles.

Si un proceso se encuentra fuera del area de tolerancia, es necesario analizar el
objetivo de éste, la maquinaria disponible y las habilidades y destrezas del
trabajador para ejecutar de manera exitosa dicha operacién; con el objetivo de llegar
a un proceso optimo de produccion, evitar la merma o el desperdicio de materias
primas y maximizar el valor ofrecido al cliente. Los indicadores de mejora (KPI, por
sus siglas en inglés ) son la base de un sistema de gestion de la calidad; determinan
el rumbo que se tiene como organizacién, los valores a reflejar por el trabajador, las
estrategias para una mejor toma de decisiones y la mejora de los resultados que se
tiene para transitar a una empresa de mayor impacto dentro de la economia

mexicana.

Por ello, se realiza la clasificacion de las areas de trabajo para obtener la mayor
cantidad de informacion disponible del proceso de produccion, las etapas que lo
conforman, el indicador y los niveles de tolerancia, asi como, el nivel 6ptimo para

brindar en el mercado bienes o servicios con la maxima calidad posible.
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El empresario se encarga de la descripcion de los procesos que conforman su
modelo de negocio, las principales actividades a ejecutar, asi como los tiempos

optimos y el intervalo necesario . Se detallan en la siguiente forma:
F-002

Forma 002. Reporte de actividades

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o Responsable:

Tiempo de

Ei < 2 Tolerancia Optimo
jecucion

Proceso | Objetivo

Observaciones:

Recomendaciones:

Firma:

F-002

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)
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Capitulo 6. Resultados obtenidos

Vi



6.1 Indicadores de mejora

La implementaciéon de un reporte de actividades que detalla los procesos que
se tienen en cada area de trabajo permite definir los objetivos de cada proceso, el
tiempo Optimo de su ejecucion, asi como los niveles de tolerancia que se tiene para

ofrecer en el mercado un bien o servicio de calidad.

Asi, se formulan los siguientes indicadores de mejora y se expresan en formas que
permiten un mejor desempefio y le brindan a la empresa las condiciones para
transitar de una microempresa a una empresa de mayor Impacto y generacion de

empleo en el pais. Se muestran a continuacion:

Tabla No.8: Indicadores de mejora

Nombre del o
L Objetivo
indicador
Eficiencia Hacer las cosas de la mejor manera.
Eficacia Hacerlo con la menor cantidad de recursos.
. Analizar el total de productos fabricados en relacion
Capacidad

con el tiempo total del proceso de produccién.

Detalla la relacion entre el tiempo del proceso de
Productividad produccion y la cantidad de trabajadores necesarios
para efectuarlo.

Relacién entre la cantidad de ingresos disponibles

Beneficio . 0
en comparacién con los costos de produccion.
. Analisis entre las ganancias obtenidas y la cantidad
Rentabilidad ) 9 y
de recursos invertidos en el proceso.
o Determina la cuota de mercado disponible para la
Competitividad P b

empresa en comparacion con las ventas totales

Compara la cantidad de productos vendidos en
Calidad relacion con los recursos utilizados, asi como su
aceptacion por el cliente.

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)
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El proceso de mejora continua pretende indicar las rutas de accion disponibles a
partir de la informacion detallada de los indicadores para mejorar el desempefio de
los procesos y se pueda tener un mejor control de las actividades de la empresa.
Debido al gran universo de empresas que se pueden encontrar en el pais, se
formulan indicadores de mejora puntuales que permitan el alcance de los objetivos
y metas propuestos como organizacion, mejorar el desempeio del trabajador al
aumentar sus habilidades y destrezas, asi como, ejecutar tareas utilizando la menor

cantidad de recursos.

Los indicadores de mejora detallan las relaciones existentes entre los recursos
disponibles de la empresa, el nimero de trabajadores disponibles, la capacidad
técnica de produccion, la productividad de los factores y la calidad observada, asi
como, la conformidad del cliente al momento de adquirir dichos bienes o servicios

en el mercado.

Tras analizar los procesos que se tienen en la microempresa “Iséptica”, se brinda
conocimiento al empresario de la informacién disponible como empresa, los
indicadores necesarios para mejorar su situacion y las estrategias disponibles para

crecer como organizacion.

Se disefian las siguientes formas:
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F-003
Forma 003. Eficiencia: Resultados obtenidos / Resultados deseados.

Nombre de la Empresa:
Fecha:
Area:
Operador o Responsable:
Resultados Resultados Diferencia
., u u .
Operacion Obtenidos Deseados Motivo
(%)
Area
Diferencia
Total inci
Total Proyectado Prlnc_lpal
Motivo
(%)
Observaciones
Recomendaciones:
Firma:
F-003

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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Forma 004. Eficacia: Resultados obtenidos/ Recursos utilizados

F-004

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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Nombre de la Empresa:
Fecha:
Area:
Operador o responsable:
Reporte de Eficacia
Operacion Result_ados Rgpursos Diferencia Motivo
obtenidos utilizados
Area
Total, de
Resultados Total, de diferencia Principal
totales Gastos motivo
(%)
Observaciones
Recomendaciones:
Estado de la empresa:
Firma:
F-004



F-005

Forma 005. Capacidad: Capacidad productiva / Tiempo

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Reporte de Capacidad

Capacidad Diferencia
Operacion pacia Tiempo (minutos) Motivo
productiva (minutos)
Area
Total Tleg:ggezgtzledel Diferencia Total Principal
i4 (minutos) Motivo
Produccion

Observaciones:

Recomendaciones:

Firma:

F-005

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).

60



F-006

Forma 006. Productividad: Gastos/ Ingresos

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Operacion Gastos Ingresos Diferencia Motivo

Area

Ingresos . . Principal
9 Diferencia P

Gastos totales totales Motivo

Observaciones:

Recomendaciones:

Estado de la empresa:

Firma:

F-006

Fuente: Elaboracién propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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Forma 007. Beneficio: Ganancias / Ventas totales

F-007

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Reporte de Beneficio

Operacion Ganancias

Ventas
Totales

Diferencia Beneficio

Area

Total

Diferencia Total (%)

Observaciones:

Recomendaciones:

Firma:

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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Forma 008. Rentabilidad: Ganancia / Inversién

F-008

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Operacion Ganancia Inversion Diferencia Motivo
Area
Total de Totalde | oo ntabilidad (%) |Linea de Accion
Ganancias Inversion
Observaciones:

Recomendaciones:

Estado de la empresa:

Firma:

F-008

Fuente: Elaboracién propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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Forma 009. Competitividad: Unidades vendidas por

Total de unidades vendidas en el mercado

la compahia en el

F-009

mercado/

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Mercado/ Total de Unidades | Ventas Totales Diferencia Cuota de
Producto Vendidas del Mercado Mercado
Total de ventas Total de Ventas | Tamafio de Cuota de

anuales del mercado la empresa | mercado anual

Observaciones:

Recomendaciones:

Estado de la empresa:

Firma:

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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Forma 010. Calidad: valor percibido / valor real.

F-010

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Operacion | Total de Unidades
(area) Ofrecidas

Valor
Percibido

Valor Real

Defectos/

Inconformidades

Valor Total (Calidad)

Punto que mejorar

Diferencia

Observaciones

Recomendaciones:

Estado de la empresa:

Firma:

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).

65

F-010



F-011

Forma 011. Resumen de Indicadores de mejora

Nombre de la empresa:
Fecha:
Area:
Operador o responsable:
Indicadores de mejora (resumen)
Indicador Estado Estrategia
Resultados Resultados
Eficiencia Obtenidos Deseados
Resultados Recursos
Eficacia Obtenidos Utilizados
Capacidad Tiempo
idad productiva Necesario para
Capacida Producir
Gastos Ingresos
Productividad g
. Ganancias Ventas totales
Beneficio
Ganancia Inversion
Rentabilidad
Unidades Ventas del
Competitividad vendidas mercado
Unidades -
Calidad ofrecidas Valor percibido
Observaciones:
Recomendaciones:
Elaborado por:
Fecha:
Firma:

F-011

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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6.2 Programa anual de control y auditoria

Para tener una operacion exitosa de un negocio 0 empresa, es hecesario tener
un equilibrio entre las entradas y salidas de efectivo por lo que la correcta
administracion de éste permite enfrentar las obligaciones diarias, ejecutar de
manera eficiente los procesos de produccion y brinda de rentabilidad el modelo de

negocio implementado.

De esta forma, se implementa un programa anual de control y auditoria a partir de
los flujos de efectivo con los que se cuenta, permite analizar el capital necesario
para ejecutar el proceso de produccion, asi como detallar los recursos disponibles

para futuras inversiones y generar economias de escala.

Para poder canalizar recursos financieros hacia una inversibn que genera
economias de escala, es necesario un adecuado flujo de efectivo. Se deben de
cuidar los ingresos que se tiene como empresa asi como las salidas de efectivo

indispensables para ejecutar de manera exitosa el proceso de produccion.

Se muestra a continuacion:
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F-012

Forma 012. Programa anual de control y auditoria financiera

Nombre de la empresa

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Programa anual de control y auditoria financiera

Partida Trimestre 1 | Trimestre 2 | Trimestre 3 | Trimestre 4

Entradas de efectivo

Ventas

Otros ingresos

Subtotal antes de gastos

Salidas de efectivo

Sueldos y salarios

Proveedores

Servicios publicos

Impuestos

Maquinaria y equipo

Obligaciones financieras

Pago de dividendos

Subtotal salidas de efectivo

Total

Sobrante (faltante)

Diferencia (%)

Ganancia

Estado de la empresa

Recomendacion:

Elaborado por:

Firma

Fecha:

F-012

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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6.3 Desempeiio del trabajador

Maximizar la calidad de los bienes o servicios ofertados y evitar fugas de
recursos es un objetivo primordial del programa anual de control y auditoria, con
ello, el empresario debe de tener presente en todo momento la importancia de
distribuir los recursos de manera eficiente para el cumplimiento de objetivos y metas

propuestos como organizacion.

Brindar capacitacion en el trabajo hace que el trabajador adquiera conocimientos
tedricos y practicos, y fortalezca su capacidad de respuesta ante problematicas que
se pueden presentar en sus actividades, por lo que se implementa un programa de

capacitacién continua al trabajador para que éste aumente su productividad.

Fomentar el aprendizaje continuo facilita la innovacién en los procesos de trabajo y
convierte a la fuerza de trabajo en una mayor especializacion que pueda ser flexible
frente a cambios que se puedan presentar en la satisfaccion de necesidades del

consumidor.

La formulacion de un plan de capacitacion continua y la innovacion del proceso de
produccion para adecuarse a los gustos y preferencias del cliente hace que el
sistema de gestion de la calidad ofrecido al empresario sea una herramienta de uso
diario que le ha permitido administrar de manera eficiente los recursos disponibles,
contratar a una mayor cantidad de trabajadores y consolidarse como una empresa

especializada en el mercado en el que se encuentra participando.

El programa de capacitacion es detallado en la siguiente forma:
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Forma 013. Programa de capacitacion continua al trabajador

F-013

Nombre de la empresa:

Fecha:

Area:

Operador o responsable:

Area Proceso

Capacitacion

Fecha

Objetivo

Recomendacion:

Punto por mejorar:

Elaborado por:

Firma:

Fecha:

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019).
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6.4 Desempeiio de la organizacion

El sistema de gestion de la calidad disefiado mediante una Macro en Excel
mostro a los miembros de la microempresa “Isdptica” la importancia de aumentar la
calidad de los bienes o servicios ofrecidos, asi como, la correcta formulacion de su
modelo de negocio. Ha participado con gusto, mostrando una mejora en su situacion
econdémica y financiera después del proceso de capacitacion y aplicacion del
sistema de gestion de la calidad a sus actividades diarias. Su estabilidad como
empresa le ha permitido contratar a un mayor nimero de trabajadores, capacitarlos
en el area adecuada a sus habilidades y destrezas rodeado de una mejor calidad
de vida al equipo de trabajo que conforma cada area de la organizacion; mostrando
los beneficios de implementar un sistema de gestion de la calidad en las actividades

diarias de una empresa.

El personal de alta direccion se ha visto beneficiado por el sistema de gestion de la
calidad al permitir la ejecucidon en tiempo y forma las actividades diarias. El
mejoramiento del proceso de produccion es una tarea constante que le brinda
beneficios a cada uno de los participantes, desde la disminucion del tiempo
necesario para la ejecucion de tareas hasta la baja en los costos asociados a una
administracion eficiente de los recursos. El empresario ha mejorado su calidad de
vida al poder planear estratégicamente sus actividades, fijar objetivos y metas y
tener una vision de su empresa en el largo plazo. Su especializacion como empresa
parte de la estructuracién de sus actividades clave, la cultura corporativa que rige
su comportamiento y la maximizacién de la calidad ofrecida al cliente como un

emblema que le brinda retroalimentacion y lealtad hacia la marca.

En el largo plazo, el sistema de gestion de la calidad puede ser adecuado a sus
necesidades como organizacion mostrando que su transiciébn a una empresa que
genere mayor impacto en el pais es viable acorde a la situacion economica que se
vive en la actualidad. El empresario ha mantenido la relacion con sus empleados
refiriendo que se ha visto beneficiado en su calidad de vida y el trabajador ha
mejorado sus habilidades y destrezas teniendo un mejor ingreso al aumentar su

productividad.
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7. Conclusiones
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Debido a la gran importancia que representan en México las micro, pequefas y
medianas empresas como un eje de desarrollo para la economia mexicana; al
permitir la creaciéon de una gran cantidad de empleos, es de suma importancia
generar un sistema de gestion de la calidad que permita incrementar la participacion
de estas empresas con el objetivo de aumentar el valor agregado nacional, generar
capital humano con mayor especializacidén, asi como promover el bienestar social

de los participantes de la organizacion.

A través de la Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas (ENAPROCE) , podemos observar que dentro de
la pequefia empresa el nivel de escolaridad que predomina es el de educacién
bésica (46.5% de los trabajadores) y solamente el 55.8% de las empresas ofrecen
algiin medio de capacitacion para lograr una eficiencia dentro de la organizacién por
lo que se hace presente una problematica en las MiPyMES para poder obtener una
posicion mas favorable en el mercado y que le permite obtener una mayor

rentabilidad

La empresa debe de implementar dentro de sus actividades un sistema de gestion
de la calidad, en el cual, se facilite la cooperacion entre los distintos elementos que
conforman la organizacion. Asi, mediante la implementacion de un control
estadistico de procesos, manuales de operaciones o controles de tiempo, se influye
en el trabajador para mejora de sus capacidades, controlar y garantizar la calidad
de los productos y servicios ofrecidos al consumidor asi como posibilitar la creacion
de nuevas formas de trabajo, alterar procesos de produccién en pro de disminuir los
costos asociados al mismo, detectar cuellos de botella y pronosticar deficiencias
gue se puedan generar en el proceso de produccion que afectan la calidad del

producto o servicio y disminuye el valor transmitido al cliente final.

Identificar el proceso de produccion, gestionar de manera eficiente los recursos y
generar en el trabajador una cultura de mejora continua (con una estructura central
basada en el servicio al cliente) posibilita una transicion mas eficiente hacia una
empresa de mayor impacto en la economia mexicana; se puede crear una mayor

cantidad de valor y que éste pueda ser apreciado por el consumidor final,
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incentivando las oportunidades de negocio que le permitan al empresario obtener
una mayor rentabilidad, asi como, disminuir los costos que se puedan presentar

dentro de cualquier area de oportunidad.

Incentivar en el empresario la utilizacion de un sistema de gestion de la calidad,
permite planear de manera eficiente el uso de todas las herramientas metodologicas
disponibles que facilitan obtener un producto con caracteristicas superiores al resto
de la competencia, que éste sirva como ventaja competitiva para obtener una mayor
participacion en el mercado y pueda verse traducido en un beneficio para todos los

participantes al elevar su calidad de vida.

Mediante un sistema de gestidn de la calidad se pretende mostrar a la alta direccion
la importancia de adaptarse a las necesidades del cliente y satisfacer sus
expectativas. Este proceso de mejora continua pretende el incremento constante y
cuantificable de la satisfaccion del cliente, asi como, la correcta administracion de

las areas con los que cuenta la organizacion.

El trabajador es el encargado de una mayor toma de decisiones referidas al proceso
de produccién, por lo que, su total administracién y capacitacién disminuye los
problemas de calidad que afectan los productos ofrecidos en el mercado. El
trabajador debe de ser considerado como el primer elemento de inspecciéon del
proceso de produccion debido a que la inspeccion de productos finales conlleva

elevar los costos y aumentar los tiempos de entrega.

La eficiencia dentro de la empresa permite analizar de manera mas detallada los
costos en los que se incurre y la forma en la que se pueden canalizar de mejor forma
los recursos disponibles, de esta forma, un proceso de auditoria anual permite
recabar una mayor cantidad de informacién para facilitar la toma de decisiones en
el empresario, de forma que, éste pueda tomar la mejor decision en la ruta por el
cumplimiento de los objetivos y metas propuestos como organizacion. Proveer al
empresario de un sistema de gestion de la calidad facilita un mayor control de las

areas de trabajo presentes en la organizacion.
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Auditar las areas de trabajo cada afio permite inspeccionar las actividades clave, su
correcto funcionamiento o la implementacién de una gran inversion o innovacion en
la provision de bienes y servicios para obtener una mayor participacion en el

mercado.

Innovar en el proceso de produccion requiere de compromiso por parte del personal
pues implementar un mecanismo de capacitacion al trabajador para desarrollar sus
habilidades y destrezas impacta directamente en un aumento de la productividad al
brindarle una mejor técnica al trabajador al momento de ejecutar sus actividades
correspondientes y fuera de la organizacion al dotarlo de una mejor calidad de vida.
El proceso de innovacion y el correcto modelo de negocio puede incidir de manera
favorable en las oportunidades que se tiene como empresa para obtener ganancias

0 mejorar su situacion frente a la competencia.

La microempresa “Iséptica” ha participado con gusto, mostrando una mejora en su
situacion econdémica y financiera después del proceso de capacitacion y aplicacion

del sistema de gestion de la calidad a sus actividades diarias.

Como parte de la planeacion estratégica, se definieron 5 consultorias dadas al
personal que conforma la alta direccién, se disefia de manera conjunta el sistema
de gestion de la calidad a partir de las necesidades inmediatas que se tienen como

organizacion, capacitando al personal asistente en los siguientes puntos :
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llustracién No.2: Planeacion estratégica para la microempresa “Isoptica”

Constitucion
administrativa

Fuente: Elaboracién propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)
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7.1 Estudio de mercado y modelo de negocio

7.1.1 Producto / Servicio:

Servicio de organizacion de eventos sociales y educativos

Los salones de eventos son espacios en los cuales realizan diversas actividades,
como pueden ser conferencias, festejos, conciertos, exposiciones o cualquiera de
los eventos que se requieran para un publico numeroso; los eventos que se realicen
dentro de estas instalaciones dependeran del equipamiento y tamafio del mismo
lugar con el fin de dar un mejor servicio, de manera 6ptima y que garantice el éxito

de éste.

El servicio de organizacion de eventos busca satisfacer las necesidades sociales de
seguridad, afecto, de auto reconocimiento y éxito que tienen las personas para
celebrar sus eventos, en los cuales, la adaptabilidad del espacio es un elemento
fundamental para la oferta del servicio; se debe de contar con todo lo que pide el
cliente, por ejemplo, acceso a localidades privadas y exclusivas, capaz de alojar la
cantidad de automoviles de los asistentes, que cuente con un area para la

preparacion de alimentos y distribucién de los mismos, etc.

Se aprovecharan las fortalezas y debilidades propias para ofrecer servicios iguales
a la competencia, pero con mayores beneficios en cuanto a precio y exclusividad.
Mediante la isoptica (de ahi el nombre como empresa) podremos disefiar el tipo de
actividades a realizar en un evento y su mejor apreciacion como invitado a partir de
la refinacion de los angulos y areas del escenario, asi como la organizacion de

mobiliario, equipo, audio e iluminacién con respecto a la audiencia.

El uso correcto de los recursos a necesitar por el cliente le posibilita un espacio con
mejor visidn, acustica y con areas de esparcimiento definidas y organizadas para
ejecutar de manera eficiente un evento social. La linea isOptica trata de calcular la
correcta posicion para que cada espectador no tenga obstaculos visuales y genera

un espacio minimo que cumplir para lograr total armonia.

Su ventaja competitiva como proyecto radica en la organizacion completa del evento

o celebracion, desde el alquiler Unicamente de las instalaciones, hasta ofrecer un
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servicio de banquete a través de paquetes predefinidos o disefiados con base en
las necesidades, gustos y preferencias del cliente. Se debe de transmitir al cliente
potencial una muestra de éxito de su evento, de forma que éste pueda participar
dentro de las relaciones sociales y culminar como un buen anfitribn; como elemento
diferenciador encontramos la exclusividad y adaptabilidad del espacio con el que se
cuenta, de forma que, se ofrezca un servicio que proporcione alegria, seguridad y
una mayor cantidad de bienestar en el cliente al momento de realizar una

celebracion o evento especial.

7.1.2 Mercado y clientes

Podemos observar que los consumidores buscan un servicio orientado a un lugar
mas relacionado con la naturaleza, que les brinde mayor privacidad, ademas de que
la infraestructura del lugar puede ser adquirida a un precio econémico, dirigido a

clientes que Unicamente buscan un espacio para llevar a cabo sus eventos.

En la actualidad, los clientes demandan un estilo clasico atemporal en sus eventos,
es decir, se trata de construir atmésferas rodeadas de naturaleza, con un toque
contemporaneo. Esta tendencia busca elementos rasticos para incorporar
elementos tradicionales y tecnoldgicos, de forma que se puede destacar la
infraestructura y el mobiliario como uno de los principales protagonistas del entorno.
La tendencia busca rescatar estilos clasicos naturales vistos en décadas pasadas,
afiadiendo un toque actual urbano que le brinde una mayor creatividad al cliente

para generar un evento que le cause la mayor satisfaccion

El analisis de esta informacién es una primera aproximacion a los gustos y
preferencias con los que cuenta el consumidor, por lo que, maximizar la ventaja que
se tiene frente a la competencia al contar con un espacio al aire libre y rodeado de
naturaleza posibilita delimitar de manera eficiente el segmento de mercado que se

desea abordar en el proyecto:
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llustracion No.3: Preferencias del consumidor (Jardin de eventos)

® Jardin de eventos . Interés por subregion ~ Subregion v ¢
Término de busqueda ’

= México, Ultimos 12 meses

Interés a lo largo del tiempo :

1 Morelos —
2 Estado de México =

3 Ciudad de México i@l

4 Jalisco i

Fuente: Elaboracion propia. Plataforma: Google Trends. (2019)

Acorde al andlisis de la informacion referente a un jardin de eventos, se muestra el
mismo comportamiento dinamico que un salén de eventos, sin embargo, el area
geografica de la poblacion que decide informarse acerca de un jardin de eventos se
encuentra dentro del mercado objetivo y zonas aledafias (como lo es el Estado de
México, Morelos y la propia Ciudad de México), por lo que es un buen referente para
la puesta en marcha del proyecto al reducir el riesgo que pueda presentar la
inversion si no se conocen los gustos y preferencias del consumidor al momento de

ofrecer un servicio a la poblacion de una area geografica erronea.
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7.1.3 Competencia

Para el servicio de alquiler de un salén o jardin de eventos ( incluido el servicio
de organizacion de eventos sociales) se identifica como principal competidor a los
servicios proporcionados por hoteles, restaurantes y locales de recepciones. Sin
embargo, su costo es alto en comparacion con el alquiler de un salén de eventos
familiar o algun negocio local que cuente con un area amplia de esparcimiento por
lo que servicios proporcionados por hoteles o restaurantes son considerados

competencia indirecta.

Los salones de eventos locales o familiares suelen ser el producto sustituto y
competencia directa para el proyecto, por lo que, mediante la informacién obtenida
a través de la oficina virtual de informacion econémica CDMX observamos lo

siguiente:

llustracién No.4: Proveedores de salones de eventos en CDMX

—— >
—_— '0’ Buscar proveedores

— I Tialnah /)

.

' 4 7N
)
San Miguel Ajusco O I~ 4

Fuente: Oficina Virtual de Informacién Econémica CDMX (2019). Busqueda: Salén

de eventos. Total de competidores: 10 (globo azul).
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Se logra visualizar que en la periferia se cuenta con un ndmero limitado de
competidores en el apartado de alquiler de salon de eventos, de los cuales, no se
muestra alguna informacion referente del servicio ofrecido en el mercado o si existe
alguna limitacién o cuota, por lo que no existen barreras para abordar el mercado

objetivo y se le brinda una mayor probabilidad de éxito en la vida del proyecto.

En toda empresa dedicada a la prestacion de servicios se debe de otorgar al cliente
la méxima calidad, transmitir valor es un mecanismo de constante retroalimentacion
para el proyecto pues le brinda un proceso de mejora continua que le permite
satisfacer sus necesidades como organizacion y buscar la maxima rentabilidad
posible. El proyecto busca conocer las necesidades insatisfechas del cliente al no
contar con el personal especializado para realizar un evento social de manera

eficiente y divertida

7.1.4 Precio

Bajo los estdndares de valor que la empresa va a mantener frente a la
competencia, las materias primas seleccionadas seran de alta calidad,
considerando el segmento de mercado meta y las expectativas generadas por el
mismo. La empresa siempre se aprovisionara de materia prima en buen estado y
que cumpla con los mas altos estandares de calidad y los requerimientos de los
clientes, en vista de ello, se realizar4 una evaluacion bimensual de la cartera de

proveedores.

Para el servicio de alquiler y organizacion de eventos sociales se tiene una dinamica
de precios en relacion a una estacionalidad entre los meses de noviembre y
diciembre (meses en los que mas se demanda este tipo de servicio), se debe

principalmente a las festividades propias de esta época del afio.

El analisis de los precios del servicio de alquiler del jardin y la organizacién de
eventos sociales es muy importarte, ya que de esta manera se puede observar la

tendencia de los precios a través de una linea de tiempo, que dara la pauta para
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poder determinar el precio para el servicio que se pretende ofrecer, siendo este

precio el mas competitivo dentro del mercado al cual se dirige.

e Estructura de costos en capacidad inicial. Proyecto: Evento social. Servicio 5

para 100 personas

e Alquiler de jardin de eventos + organizacibn de mobiliario, audio e

iluminacién+ banquete y cocteleria

Tabla No.9: Estructura de costos de la microempresa “Isoptica”

Concepto Descripcion Monto Total

e Alquiler de iardin Area total de esparcimiento

q . J social (incluye seguridad vy 5,000 $5,000
e eventos ) :

estacionamiento)

e Mobiliario Mesas, sillas y cristaleria $50*persona | $5,000
* AUdIO e Equ!po Rrofesmnal de audio e 1 $5.000
iluminacién iluminacién

e Banquete Sl(iaelﬁfglon de menu por parte del $100*persona| $10,000

Seleccion de menu por parte del

e Cocteleria :
cliente

$100*persona| $10,000

Total $35,000

*Bajo el supuesto de implementar una politica de precios bajos

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)

El espacio fisico considerado para este proyecto sera aprovechado en su maxima
capacidad, permitira dar la atencion oportuna a los potenciales clientes ademas que
estara distribuido en funcién de la cantidad de implementos necesarios que la

empresa disponga.

La empresa requiere de un area destinada a la atencion al publico y otra area para
el almacenaje de todos los elementos usados para cubrir un evento social. Ademas
de los materiales directos y la mano de obra que el proyecto requiere para iniciar su

funcionamiento, existen otros gastos que, aunque no se relacionan directamente
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con la actividad de la empresa son importantes tomarlos en cuenta puesto que
contribuyen a que la empresa pueda desarrollar sus actividades diarias y dar
cumplimiento a los requerimientos de sus potenciales clientes (como luz eléctrica,

gas, agua, internet, etc.)

El margen de utilidad ( o la diferencia que hay entre el precio de venta del servicio
y los costos fijos y variables que participan en el proceso de produccion y
mantenimiento de la empresa) es variable, debido a que el servicio tiene dentro de
su estructura la adaptabilidad a las necesidades, gustos y preferencias del cliente,
por lo que cada proyecto es distinto y no se puede considerar una rentabilidad
minima. Se planea cubrir todos los costos de mobiliario, maquinaria y equipo antes

de la ejecucién y puesta en marcha del proyecto.

7.1.5 Ventas

La forma de pago variara de acuerdo con el tipo de evento o cliente. Los clientes
podran acceder al servicio mediante el pago total en efectivo, con tarjeta de débito,
tarjeta de crédito o transferencia electrénica. Para la reservacion del servicio se
debera aportar el 25% del valor total, 50% 14 dias antes de realizarse el evento y el

25 % restante con 48hrs antes de realizarse el evento

Cada una de las caracteristicas que se ofrecen al cliente tienen como objetivo
mostrar la calidad de las instalaciones que garanticen un éxito en cada evento por
realizar, la politica de precios y la atencion al cliente parte de satisfacer las
necesidades sociales de éste; permite obtener la rentabilidad del negocio, asi como,
dirigir los esfuerzos para lograr un mayor posicionamiento en el mercado y generar

clientes potenciales mediante los elementos diferenciadores antes mencionados.

El segmento de mercado escogido se caracteriza por personas que desean hacer
de sus eventos un momento a recordar y que por sus actividades diarias no poseen
el tiempo necesario para planificar personalmente su evento social, se planea dirigir
el servicio a mujeres y hombres entre 20 y 39 afios, que tengan un gusto por ejecutar

Sus eventos sociales en un jardin para eventos.
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Se brindaran opciones de financiamiento y descuentos a sus clientes de acuerdo
con el nimero de personas para las cuales sea contratado el servicio, a mayor
cantidad de personas, el costo se reducira. Para la comercializacion del servicio se
pretende establecer una zona o area de influencia en la cual se demandé por la
poblacion, de forma que la extensidn geogréfica esta definida por las delegaciones
Tlalpan y Coyoacan. Esta amplia cobertura permite fijar los limites del mercado, la
amplitud de las herramientas de marketing y la variacion de las condiciones de

comercializacion del servicio frente a nuevos clientes y competidores

7.2 Cultura corporativa

El proyecto tiene como objetivo formar una empresa especializada en organizar
y atender eventos sociales de acuerdo con los gustos y preferencias del segmento

de mercado al cual se dirige el negocio, detallando la siguiente cultura corporativa:

e Mision: Ofrecer a cada persona la mejor experiencia de su vida . Buscamos
generar momentos Unicos y hacer de la satisfaccion del cliente nuestro mejor
logro.

e Vision: Cumplir con todas nuestras metas y generar un ambiente de trabajo
positivo en donde nuestro personal pueda dar lo mejor de si.

e Propdsito estratégico: Posicionar a Isptica como una empresa que satisface
los deseos y necesidades de las personas, cuidando el medio ambiente y
con una actitud de respeto y responsabilidad hacia cada integrante; se
pretende potenciar el talento colectivo y actuar con razén y pasion en

beneficio de todos.

Se define la siguiente estructura organizacional:
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llustracién No.5: Estructura organizacional de la microempresa “Isoptica”

—
=

Fuente: Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)

7.3 Imagen corporativa

El logotipo es la imagen representativa de la empresa, le brinda identidad a la
marca y favorece la lealtad de los clientes. Esta identidad hace referencia a los

aspectos visuales como sinénimo de la cultura que se tiene como organizacion.

El logo de una empresa y su reproduccion a través de los distintos medios
publicitarios (incluyendo marketing digital) es una técnica comunicativa gréafica que
al dar identidad debe de considerarse como un mecanismo legal que brinda

propiedad.
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Para el caso de México, el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI) es la
institucion gubernamental encargada de brindar certidumbre y proteger los

derechos sobre marcas registradas en el territorio nacional por periodos definidos.

Para el presente trabajo se disefian dos logotipos para la microempresa Isoptica,
con el objetivo de ser transformados en publicidad y crear una opinidon de consumo.

Se muestran a continuacion:

llustracion No.6: Logos de la microempresa “Isoptica”

Fuente: Elaboracién propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)

Con la intension de captar la atencién de los potenciales hacia el servicio que se
desea brindar el slogan para la empresa sera: “Haciendo de tu vida momentos

Unicos”.
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7.4 Constitucion administrativa

En México, para brindar apoyo a aquellos microempresarios que desean tener
una constitucion administrativa con todos los efectos legales correspondientes, se
utiliza la Sociedad por Acciones Simplificada (SAS). Este tipo de denominacién o
razén social pretende eliminar la informalidad y simplificar el proceso de constitucion
de micro y pequefias empresas al contar con un estado legal favorecedor a formas
mas eficientes de administracion. Se detalla la siguiente Razon social:

Razon social: Isoptica: Jardin de eventos & organizacion S.A.S

El uso de este mecanismo de constitucién es mediante una plataforma electronica,
la cual, brinda la facilidad en el cumplimiento de tramites federales e impulsa el
crecimiento de los pequefios negocios para transitar a una empresa que genere un

mayor impacto en la economia del pais.

Constituirse como empresa le brinda certidumbre a los socios o inversionistas, no
requiere de capital minimo o fondo de reservay le da validez a contratos que pueden

redactarse de manera digital.

7.5 Publicidad y promocion

Para posicionarse dentro de los préximos 5 afios como una de las empresas que
mas aceptacion tiene dentro el mercado local, se ha planeado implementar un plan
de marketing digital mediante redes sociales e internet, mostrando a la empresa
como una opcion llena de valor y que les brinda la maxima satisfaccion a sus
consumidores; distinguiéndose de sus competidores por su servicio personalizado

y adaptable a las necesidades de los distintos tipos de clientes.

Se pretende mostrar un servicio personalizado y de calidad a todos nuestros clientes
en la organizacion y realizacion de sus eventos sociales, cuidando cada detalle para

gue sea inolvidable.
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Una de las formas de que el proyecto genere un nicho de mercado serd manejar
precios competitivos, fijar un precio de introduccién de acuerdo con la demanda y
oferta analizada en la investigacion de mercados y analizar semestralmente los
precios que se manejan entre competidores, con el fin de hace un reajuste si fuera

necesario.

La empresa se basa en el servicio al cliente por lo que las estrategias de promocion

que se manejaran en el sentido de motivar y crear lealtad en sus clientes.

De manera concreta, “Isoptica” y su estabilidad como empresa le ha permitido
contratar a un mayor namero de trabajadores, capacitarlos en el area de trabajo
adecuada a sus habilidades y destrezas rodeando de una mejor calidad de vida al
equipo de trabajo que conforma cada area de la organizacion mostrando los
beneficios de implementar un sistema de gestion de la calidad en las actividades

diarias de una empresa.

El proyecto pretende brindar un servicio personalizado y completo a cada cliente
con nuevas opciones al momento de desarrollar una actividad social de cualquier
tipo, agregando valor al servicio que presta y manejando estandares de calidad en

los productos que ofrece.

La estrategia de crecimiento de la empresa se enfocara en lograr el cumplimiento
de uno de sus objetivos, el cual es, crear una imagen de marca para el servicio de
alquiler y organizacion de eventos sociales, con la finalidad de ganar mercado frente

a la competencia.

El desarrollo y puesta en marcha del proyecto se muestra en la mejora de las

siguientes areas:
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llustracién No.7: Vista previa del proyecto

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)
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(Mas imagenes del proyecto)
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El proceso de mejora continua dentro de la empresa puede verse en conjunto con
el diamante de competitividad de Porter, el cual trata de plasmar el pensamiento de
los distintos participantes que se encuentran en el mercado seleccionado y su

analisis para ejercer una mejor toma de decisiones.

El diamante de Porter es considerado una herramienta de analisis del entorno en el
que se desarrolla la empresa y facilita al personal de alta direccion la toma de
decisiones asi como la viabilidad de estrategias a ejecutar frente a cambios en el
mercado. Si se conoce de manera puntual los factores que actian de manera
directa en el crecimiento de un sector o rama econdmica del pais, se puede obtener
cierto grado de ventaja frente al resto de competidores y una mejor posicion en el
mercado asi como identificar las oportunidades de negocio, nuevos productos,

mejorar la relacién con proveedores o innovar en el proceso de produccion.

Analizar las 5 fuerzas de Porter proporciona informacién acerca del comportamiento
y la rentabilidad de un sector en especifico de la economia asi como los distintos
proveedores, clientes, productos y competidores que se pueden presentar en el

mercado.

Su objetivo parte de analizar la cantidad de valor generado como empresa y su
comportamiento en el largo plazo ante cambios en el modelo de negocio. Los

resultados del presente trabajo se muestran el siguiente gréfico:
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llustracion No.8: Aplicacion del diamante de competitividad de Porter en la

Ambiente legal vy
politico: Favorable.
Existe apoyo por
parte del Gobierno
para la creacion y
mejora de Mipymes,

acceso a
financiamiento y
marco regulatorio

acorde al tipo de
empresa.

Poder de
negociacion de
proveedores: Medio.
Hay un  numero
limitado de
proveedores, por lo
que se puede
adquirir materia
prima sustituta de
distintas fuentes.

Ambiente
demografico:
Favorble. En la
actualidad, los
consumidores
tienden a buscan
entornos cercanos a
la naturaleza
analizando a detalle
los beneficios en
relacion con el precio
de los distintos
productos
disponibles.

microempresa “Isoptica”

Competidores
potenciales: Bajo.
No se encuentran
barreras a la entrada,
por lo que incursionar
en el mercado
objetivo es viable, sin
embargo, se requiere
gran inversion para
ejercer el modelo de
negocio.

Rivalidad empresarial: Bajo. Existe
diversidad de competidores en el sector
destacando la variedad de precios Yy
calidades de los productos asi como
dinamismo del mercado acorde a la
estacionalidad.

Productos
sustitutos: Alto.
Existe diferenciacion
de los distintos
productos, empero,
existe propension del
cliente a adquirir
productos sustitutos
acorde al precio y
disponibilidad.
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Ambiente
tecnologico:
Favorable. El uso de
tecnologia facilita la
transmision de valor
al cliente asi como
ser motor de
diferenciacion e
innovacion en el
modelo de negocio
frente al resto de

competidores
Poder de
negociacion de

Consumidores: Alto.
Existe la posibilidad

de negociacion
acorde a las
necesidades del

cliente, volumen de
compra y tipo de
consumidor

Ambiente
macroeconomico:
Favorable. México se
considera un pais
economicamente
estable, por lo que,
es bajo el riesgo pais
al momento de
ejercer  inversiones
en el sector deseado.

Fuente: Elaboracion propia. Sistema de gestion de la calidad (2019)



El sistema de gestion de la calidad disefiado mediante la aplicacion Excel, es una
herramienta digital que tiene como objetivo mostrar al empresario las areas que
conforman su empresa, el modelo de negocio en el que se incurre y los indicadores
de mejora que le permitirdn administrar de manera eficiente los recursos con los

que cuentan.

Esta herramienta le permitira al empresario poder comunicar a toda la organizacion
los objetivos y metas que se tienen en el largo plazo, las actividades necesarias en
el proceso de produccion y la ejecucion de actividades en tiempo y forma que le
permita maximizar la calidad de los bienes o servicios ofertados, por lo que, su uso
en una microempresa y el analisis de su situacion antes y después del sistema
utilizado permite ser un referente de lo dindmico que es el mercado y lo cambiante

gue son los gustos y preferencias del cliente.

Proveer a la empresa de un sistema de gestion de la calidad permite implementar
un mayor control de las areas de trabajo presentes en la organizacién. Auditar las
areas de trabajo cada afio permite inspeccionar las actividades clave, su correcto
funcionamiento o la implementacion de una gran inversion o innovacion en el

proceso de produccidn para obtener una mayor participacién en el mercado.

El uso de indicadores pretende detallar los resultados e iniciar un proceso de mejora
continua para maximizar la satisfaccién del cliente y obtener una mayor lealtad hacia
la marca, de forma que, ante cada proceso se debe de determinar su objetivo, el
periodo de tiempo en el que se debe de ejecutar y los niveles de tolerancia

aceptados para brindar en el mercado un bien o servicio de calidad.

Brindar capacitacion en el trabajo hace que el trabajador adquiera conocimientos
tedricos y practicos, y fortalezca su capacidad de respuesta ante problematicas que
se pueden presentar en sus actividades, fomentar el aprendizaje continuo facilita la
innovacion en los procesos de trabajo y convierte a la fuerza de trabajo en un
elemento favorable para transitar a empresa que genere mayor empleo, muestre

valor en el mercado e impacte favorablemente en la economia del pais.
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