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RESUMEN

Sin duda alguna, la extensa actividad comercial generada por las
microempresas manufactureras, propicia la necesidad de generar
acciones que refuercen su desarrollo y al mismo fiempo fortalezcan este
importante sector econdmico de nuestro pais. Debido a las condiciones
econdmicas y de financiamiento en que se sitUa la microempresa
manufacturera, es relativamente prohibitivo acceder a los requisitos
establecidos en modelos internacionales, como lo es la normalizaciéon ISO
2000.

El presente trabajo se enfoca en la utilizacion de técnicas administrativas
dirigidas al proceso de producciéon, con el propdsito de desarrollar
actividades encaminadas a mejorar la calidad de los productos, sin la
necesidad de adoptar sistemas de gestion altamente sofisticados. Es por lo
anterior, que la propuesta va dirigida a desarrollar un sistema  para
gestionar la calidad, de acuerdo a las condiciones organizacionales de la
microempresa manufacturera.

En el capitulo 1, se analiza la condicion de las MIPYMES como un sector
industrial al que las instituciones gubernamentales y organismos particulares
han enfocado su interés debido a la importancia que representan en la
economia del pais. Es el ciclo de vida relativamente corto de una porcion
importante de este sector, la que nos lleva a analizar la problemdtica que
enfrentan, falta de asistencia técnica, consultoria y mecanismos de apoyo
economico entre los principales. La existencia de apoyos para las MIPYMES
por parte del Gobierno Federal a través de la Secretaria de Economia son
mencionados asi como sus caracteristicas, lo que nos llevaria a pensar que
en la actualidad un problema mayor en las MIPYMES estd en la falta de
acceso a la informacién por falta de conocimiento de cdmo acercarse a
ella. La gestion de la calidad es abordada con el andlisis de diversos
investigadores que resumen la situacion de este sector frente a la
certificacion ISO 92001 y la manera de conducir la administracion de estos
negocios familiares en la mayoria de los casos.

El capitulo 2, permite conocer la familia ISO 9000, de tal forma que se
visualiza la estructura y la exigencia a la que se enfrentan en la actualidad
toda aquella organizacion deseosa de adoptar a la norma ISO 9001:2008
como base de su estrategia comercial y de gestion de la calidad. La
norma ISO 9001:2008 es desarrollada, manteniendo su esencia en el
campo de aplicaciéon para el cual fue proyectada, los principios que la
rigen y a los cuadles las empresas se deben adaptar. Cada requisito es
mencionado de tal manera que concientice al lector y al empresario de
las actividades que debe desarrollar, implantar y seguir, si es su infencion
de hacerse de esta tarea.



El capitulo 3 nos infroduce en una realidad que vive nuestro sector
manufacturero en la microempresa a fravés de los resultados que arroja
una consulta a este sector. Las exhibe, mostrando la pobreza actual en la
gue se mueven con respecto a la calidad. El grado de penetracion de un
Sistema de Gestidon de la calidad, las causas que han impedido que Ias
microempresas se integren a éste, y las razones por las que naciera un
inferés en adoptar una forma de gestion de la calidad, forman son parte
de los resultados de esta investigacion. Quizds arrojen mds preguntas que
respuestas este andlisis, pero sin duda, se percibe en los resultados, el
deseo de frabaqjar denfro de un sistema que les permita mejorar, de
acuerdo a sus condiciones.

Es en el capitulo 4, donde se plantea la propuesta de un sistema de gestion
de la calidad para las microempresas en el sector manufacturero. Las
caracteristicas especificas de este sector son tomadas en cuenta y un
sistema es propuesto. Asi, el propdsito de ofrecerles aquellas actividades
con las cuales obtengan ese crecimiento estructurado que necesitan, se
cumple en su etapa hipotética. De esta forma la Planeacion,
Implantacion, Control y Seguimiento forman cuatro fases que permitirdn
proyectar las diversas herramientas administrativas que aqui se exponen.



ABSTRACT

Undoubtedly, the extensive commercial activity generated by micro
manufacturing, promotes the need to generate actions to strengthen their
development and also strengthen this important economic sector in our
country. Due to economic and financial conditions in which lies the micro
manufacturing is relatively prohibitive access to the requirements of
international standards, such as the ISO 9000 standards.

This work focuses on the use of management techniques aimed at the
production process in order to develop activities aimed at improving the
quality of the products without the need for highly sophisticated
management systems. For the above, the proposal is aimed at developing
a system to manage quality, according to the organizational conditions of
micro manufacturing.

In Chapter 1, discusses the status of MSMEs as an industry to which
government institutions and private agencies have focused their interest
because of the importance of representing the country's economy. The
relatively short life cycle of a major portion of this sector, which leads us to
analyze the problems they face, lack of technical assistance, consulting
and financial support mechanisms between the principals. The existence of
support for MSMEs by the Federal Government through the Ministry of
Economy are listed and their characteristics, which lead us to think that at
present a major problem for MSMEs is the lack of access to information for
lack of knowledge of how to approach it. The quality management is dealt
with analysis of several researchers who summarized the situation in this
sector compared to ISO 9001 and how to conduct the administration of
these family businesses in most cases.

Chapter 2 provides information about the ISO 2000 family; so that it displays
the structure and the demand they face at present all that organization
willing to adopt the ISO 9001:2008 as the foundation of their business
stfrategy and quality management. The SO 9001:2008 standard is
developed, maintaining its essence in the field of application for which it
was projected that the governing principles and which companies must
adapt. Each requirement is listed so that Sensitize the reader and the
employer of the activities must develop, implement and follow, whether
you intend to make of this task.

Chapter 3 introduces us to a reality experienced by our manufacturing
sector in the microenterprises through the found results of a consultation on
this sector. The display, showing current poverty which move with respect to
quality. The degree of penetration of a system of quality management, the
causes that have prevented micro integrate into it, and why he was born
an interest in adopting a form of quality management, are part of the form
results of this research. May shed more questions than answers this analysis,



but certainly, it is perceived in the results, the desire to work within a system
that allows them to improve, according to its terms.

It is in chapter 4, which raises the proposal of a system of quality
management for micro-enterprises in the manufacturing sector. The specific
characteristics of this sector are taken into account and a system is
proposed. Thus, the purpose of providing those activities with which to
obtain the structured growth need is met in the hypothetical stage. In this
way, Planning, Implementation, Monitoring and Control are four phases
that will project the number of administrative tools that are presented here.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como propdsito proponer una manera de
implantar un Sistema de Gestion de la Calidad orientado hacia las
microempresas manufactureras. La dificultad que enfrenta este sector al
competir con empresas de una estructura mayor por una porcion de un
mercado cada vez mds competitivo, es desigual. Los requisitos del Sistema
de Gestion de la Calidad actual, formado con enfoques dirigidos a
asegurar la calidad dan como resultado actividades altamente
sofisticadas, los cuales van dirigidos a organizaciones ya desarrolladas vy
establecidas, olviddndose y no tomando en cuenta a un sector
caracteristico de nuestra sociedad industrial que estd en vias de desarrollo.
Por eso partimos de la necesidad existente de este sector desprotegido de
contar con requisitos especificos para el tamano y grado de desarrollo de
estas organizaciones, que los lleve a establecerse de manera firme durante
las etapas de crecimiento, con capacidad para responder a las
exigencias del mercado con productos de calidad reconocida.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Uno de los problemas que enfrentan las micro, pequenas y medianas
empresas (MIPYMES) manufactureras en el Distrito Federal, es la necesidad
de ofrecer productos que satisfagan los requisitos del cliente, que les
permita permanecer y fortalecerse en el mercado.

Entre muchas causas que provocan que las MIPYMES no cumplan con los
requisitos establecidos por el cliente, es el nulo o casi nulo, desarrollo de
estrategias, que los lleven a mejorar los niveles de calidad en sus
productos. Esta falta de estrategias se debe al presupuesto reducido con
que inician las MIPYMES, adoptar un sistema de gestion de la calidad de
acuerdo a la norma ISO 92001 que les permita posicionarse en un mercado
cada vez mds exigente en el cumplimiento de los requisitos del cliente
representaria invertir un porcentaje del capital destinado para la
operacién de la empresa, recursos econdémicos para las MIPYMES dificiles
de obtener.



OBIETIVO

Desarrollar una propuesta de un sistema de gestion de la calidad que
establezca los lineamientos bdsicos necesarios para una microempresa del
sector manufacturero, que permita cumplir con los requisitos establecidos
por el cliente de forma planeada vy sistemdatica dentro de un proceso de
mejora continua en su operacion a bajo costo.

JUSTIFICACION

Implantar y mantener un sistema de gestion de la calidad de acuerdo a
normas internacionales implica desde el punto de vista financiero una
decisibn muy difici de tomar para las microempresas del sector
manufacturero, debido al costo elevado en relacion a su presupuesto.
Actualmente la inversidon es alrededor de 100 000 pesos dependiendo del
tamano de la empresa, sin tomar en cuenta el mantenimiento a futuro del
sistema, es por ello que se plantea una propuesta de desarrollar un modelo
de gestion de la calidad que proponga las condiciones bdsicas de
manera sistemdtica para cumplir con los requisitos de calidad de los
productos y a la vez establecer las bases para proyectar la mejora
contfinua de los procesos de manufactura, que sin duda llevard a una
organizacion al cumplimiento de la satisfaccion del cliente.

Es importante destacar que el dia 23 de Abril de 2009 la Gaceta Oficial del
Distrito Federal publicd la Ley para el Desarrollo de la competitividad de la
micro, pequena y mediana empresa del Distrito Federal, con el objetivo de
promover apoyar la viabiidad, productividad, competitividad vy
sustentabilidad de las micro, pequenas y medianas empresas radicadas en
el Distrito Federal, asi como incrementar su participaciéon en el mercado
nacional e internacional.

El arficulo 4 seccion |l establece promover la creacidon de una cultura
empresarial y de procedimientos, prdcticas y normas que contribuyan al
avance de la calidad en los procesos de produccion, distribucion,
mercadeo vy servicios al cliente de las MIPYMES. Esta ley responde a la
necesidades que tienen las micro, medianas y pequenas empresas de D.F.
para desarrollar e implantar sistemas de gestion de la calidad, para poder
mantenerse en el mercado.



ALCANCE

El presente tfrabajo estard dirigido a los procesos productivos de las
microempresas del Distrito Federal del sector manufacturero.

RESULTADOS ESPERADOS

Un sistfema de gestion de la calidad que permita la mejora continua de la
calidad en los productos a través del fortalecimiento de los procesos de
manufactura en las microempresas manufactureras del Distrito Federal.

LIMITACIONES

Las limitaciones se presentardn en funcion de la implantacion del sistema
que redlicen las microempresas manufactureras en sus procesos.

METODOLOGIA

Q) Se solicitard informacion en campo, basada en entrevistas con la
autoridad de mayor jerarquia en microempresas manufactureras,
consultando con el auxilio de un cuestionario la problematica que
presenta implantar en la actualidad, un sistema de gestion de
calidad.

b) Se analizard bibliografia sobre el tema, asi como Ia normalizaciéon
vigente sobre sistemas de gestion de la calidad. La informacion
colectada se comparard con la propuesta de gestion de la calidad
de las microempresas a desarrollar.

C) Se estructurard la propuesta de un sistema de gestion de la calidad
en el sector manufacturero de las microempresas.



Capitulo I.- Las Micro, Pequenas y Medianas Empresas
(MIPYMES) en México

Capaces de establecerse en su mayoria con un minimo de recursos, las
MIPYMES se han vuelto muy atractivas, generadoras de empleo vy
colaboradoras principales en el Producto Interno Bruto (PIB) del pais. La
habilidad que poseen para adaptarse a las circunstancias cambiantes en
la economia resulta asombrosa, si consideramos que una fraccion muy
importante de ellas es dirigida por sus propietarios, con conocimientos
administrativos casi nulos. Adentrarse en este sector para obtener
informacion sobre su operacion, relaciones, preocupaciones, ambiciones,
etc. resulta indispensable si se desea aportar o entender este medio
empresarial.

1.1  Laimportancia de las MIPYMES.

Una empresa de acuerdo a Andersen (1998)! es “una unidad econdmica
de producciéon y decision que, mediante |la organizacion y coordinacion
de una serie de factores (capital y trabajo), persigue obtener un beneficio
produciendo y comercializando productos o prestando servicios en el
mercado” y bueno , el fendbmeno MIPYMES estd formado por esas
unidades econdmicas, que en conjunto forman el mayor porcentaje de la
industria en nuestro pais, sector que da empleo formal o informal a la
mayoria de los mexicanos, pero no sélo en México se caracteriza por su
importancia, ya en Francia en 1986, las MIPYMES con menos de 50
empleados representaban el 98.8%2. Silvio Berlusconi anunciaba su
importancia al mencionar a las MIPYMES como “un actor” importante
contra el desempleo en una de sus campanas electorales en Italia, y es
que las caracteristicas de adaptacion, flexibilidad y dinamismo hacen de
este sector estratégico en situaciones de crisis.

Este sector tiene caracteristicas muy generales mencionadas por Zorrilla
(2008)3:

e El capital es proporcionado por una o dos personas

! 4 calidad, la innovacién y las nuevas tecnologias como factores competitivos de las MIPYMES del estado de
Tabasco, Baena Paz Gina Laura; Neme Calacich Salvador; Priego Padrén Jenner; Informacién recuperada el 01
de Febrero de 2011, del sitio web: http://cocyteh.hidalgo.gob.mx/descargables/ponencias/mesa%201/12.pdf
% La investigaciéon académica en la MIPYME: realidades, oportunidades y retos: Victor G. Sédnchez Trejo
coordinador): Consorcio de Unidades Mexicanas, pag.4.
La calidad, la innovacién y las nuevas tecnologias como factores competitivos de las MIPYMES del estado de
Tabasco, Baena Paz Gina Laura; Neme Calacich Salvador; Priego Padrdn Jenner; Informacién recuperada el 01
de Febrero de 2011, del sitio web: http://cocyteh.hidalgo.gob.mx/descargables/ponencias/mesa%201/12.pdf

9



e Los propios duenos dirigen la marcha de la empresa, su
administracion es empirica

e Sunumero de empleados va de 1 a 250

En México las MIPYMES se han caracterizado, segun Garcia Caudillo,
salgado & Pérez, por4:
e Casila totalidad de ellas son familiares

e Fdciles de manejar administrativamente, pero carecen de control
financiero

e Tienden a desaparecer constantemente por la falta de control del
manejo de los recursos econdmicos

e No cuentan con estructuras administrativas adecuadas que ayuden
aresolver los problemas de posicionamiento y manejo de recursos

e Generalmente sus duenos aunque no fengan altos estudios son
emprendedores, pero los fracasos a veces los acaban.

e Las empresas familiares generalmente tienden a desaparecer,
cuando los mismos familiares no coinciden con los duenos

e No redlizan capacitaciones, planes esftratégicos, ni les interesa
certificarse, porque piensan que su duracidn puede ser corta y no
venden grandes cantidades de productos.

Hablar de las Las Micro, Pequenas y Medianas Empresas (MIPYMES) en
México en el plano estadistico, es hacer referencia al 99.8% de la industria
de nuestra economia, fuente generadora del 64% de los empleos, con una
produccion del 42%, ademds de contribuir con el 41% de la inversion y del
Producto Interno Bruto (PIB) del pais (ver grafica 1.1), esto nos da una idea
del tfamano de este sector, que si lo vemos en conjunto ya no son tan
pequenas. De acuerdo a datfos proporcionados por la Secretaria de
economiad; en los censos econdmicos 20095, operan 5 194 811 empresas,
con 27 748 563 personas ocupadas en los Ultimos 5 anos, las empresas han
crecido en 21.1% con una tasas anual de 3.9%, y la gente que se ocupa
crecié en un 3.6% anual.

4 La calidad, la innovacién y las nuevas tecnologias como factores competitivos de las MIPYMES del estado de
Tabasco, Baena Paz Gina Laura; Neme Calacich Salvador; Priego Padrén Jenner; Informacién recuperada el 01
de Febrero de 2011, del sitio web: http://cocyteh.hidalgo.gob.mx/descargables/ponencias/mesa%201/12.pdf

5 Censos econdmicos 2009, México, informacién recuperada el 2 de febrero de 2011 en el sitio web:
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/pdf/RD0O?-resumen.pdf
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En las zonas urbanas se concentran 4 300 934 unidades econdmicas,
representando el 82.8% con una ocupacion de 25 681 021, esto es el 92.5%

del total de empleos.

De las unidades econdmicas ubicadas en la zona urbana, el Estado de
México concentra el 12.3% vy el Distrito federal el 9.6% (ver grafica 1.2), en
cuanto al personal ocupado el Distrito federal se ubica en la primera
posicidon con 4 021 944 personas empleadas y el Estado de México 2 495
771,15.7% y 9.7 % de gente ocupada respectivamente.

MIPYMES ZONAS URBANAS

78.1 %

it - — e

Edo.de Mex. Resto del pais

GRAFICA 1.2

FUENTE: INEGI

De las empresas ubicadas en las zona urbana el 92% ya habian iniciado
operaciones antes de 2009 y el 8% iniciaron operaciones a partir de 2009,
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esto es 344 959 unidades econdmicas. Lo anterior significa un crecimiento
anuadlizado de 4.2% y una tasa de crecimiento promedio anual de empleo
del 3.8%.

La industria manufacturera en el ano 2008, contaban con 435 436
empresas, con el 11.7 % del total de unidades econdmicas a nivel
nacional, con 4 522 799 puestos ocupados, esto es, el 22.3%. El sector de la
manufactura al 2009 habia crecido una tasas del 5.8% anual con un 1.5%
de tasa anual de ocupacion en los Ultimos cinco anos que se fradujeron en
un incremento de 324 220 puestos.

DISTRIBUCION DELAS EMPRESAS

96.80%

1.70%
. — . 1.10%

= 0,40%
——— OV A ey

MICRO . - —
PEQUENAS
MEDIANAS RESTO

GRAFICA 1.3 FUENTE: INEGI

En la industria manufacturera las microempresas representaban en 2008 el
96.8% con 421 587 unidades de negocios, la pequena empresa 1.7% con 7
604 establecimientos y la mediana con 1.1% y 4 745 empresas (ver grafica
1.3), esto significa que en el 2008 las MIPYMES del sector de la manufactura
formaban un 99.6 %, un total de 433 936 unidades de negocios. La
ocupacion al igual en dicho ano en la microempresa se formd de 1 381 253
empleados con un 30.5% de participacion, en la pequena empresa fueron
414 129 empleados que represento el 9.1% del total de empleados en la
industriac manufacturera y la mediana empresa contribuyd con 1 066 432
puestos ocupados para un 23.5%, en total las MIPYMES manufactureras
contribuyeron a la ocupaciéon con 2 861 814 y un 63.2%. Estas cifras son de
tomarse en cuenta ya que forman parte importante del desarrollo de la
economia de México, sin embargo, a pesar de la importancia que
representan las MIPYMES por las cifras que arrojan en la generacion de
empleo y las unidades de negocio, se ven fuertemente golpeadas por un
ciclo apertura-cierre menor a dos anos, el 65% de estas empresas
enfrentan este problema.



1.2 Clasificacion de las empresas por su tamano.

Buscar la forma de clasificar a las empresas, ha sido una tarea en la que
una variedad de publicaciones no se ponen de acuerdo, tomando
aspectos segun sea la materia que describan, por lo que es facil encontrar
la clasificacion de acuerdo a pardmetros como el niUmero de empleados,
el volumen de ingresos generados vy el nivel de inversion generados. Varios
autores citados por Suarez y Méndez (2008) sostienen que para que una
empresa sea considerada pequena se deben tomar en cuenta aspectos
cualitativosé, esto significa dejar atrds las clasificaciones cldasicas utilizadas
hasta el momento, tales aspectos son:

e La direccidon de la empresa sea independiente y los directivos los
propietarios.

e El capital y la propiedad sean suministrados por un individuo o un
pequeno grupo.

e Las dreas de operacidon sean principalmente locales y los
trabajadores y propietarios vivan en la misma region.

e El tamano relativo de la empresa, dentro de la industria sea pequeno
comparado con la unidad mds grande del sector.

El cumplir con al menos dos de las caracteristicas anteriores, sitban a una
organizacion en una clasificacion de pequena empresa.

La ley para el desarrollo de la competitividad de la micro, pequena y
mediana empresa del Distrito Federal; en el articulo 3 pdrrafos IX, X y Xl
clasifica a las empresas de la siguiente manera;

e Micro empresa: La unidad econdmica que para el desarrollo de su
actividad cuenta hasta con 5 empleados en el caso de actividad
comercial, hasta con 20 empleados en el caso de servicios y hasta
con 30 empleados en el caso de la industria;

e Pequena empresa: La unidad econdmica que cuenta para el
desarrollo de su actividad de 6 a 20 empleados en el caso de

®La investigaciéon académica en la MIPYME: realidades, oportunidades y retos: Victor G. Sénchez Trejo
(coordinador): Consorcio de Unidades Mexicanas, pag.51.
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actividad comercial, de 21 a 50 empleados en el caso de servicios y
de 31 a 100 empleados en el caso de la industria;

e Mediana empresa; como la unidad econdmica que cuenta para el
desarrollo de su actividad en el caso de actividad comercial de 21 a
100 empleados, en el caso de servicios de 51 a 100 empleados y de
101 a 500 empleados en el caso de la industria.

En el estudio realizado para las MIPYMES en el estado de Tabasco, Diaz
(2001)7 clasifica a éstas en; de 3 a 10 empleados microempresas, de 11 a
50 pequena empresa y de 51 a 250 mediana empresa. En el censo
econdmico 2009 el INEGI, realiza la clasificacion para dar a conocer |os
porcentajes de unidades econdmicas segun el estrato de personal
ocupado, la seleccion se hace de 0 a 10 personas, de 11 a 50 personas, de
51 a 250 personas y de mdas de 250.

1.3 Problemas relevantes que enfrentan |las MIPYMES

Diversos son los problemas que afectan a las MIPYMES de acuerdo a un
estudio realizado por el Doctor José Luis Solleiro y la Dra. Rosario Castandn
lbarra del Instituto de Investigacion de la UNAM en 1998. El avance en
referencia a la relacion que guardan con programas especificos de
fomento, con la inexistencia de una estructura de instituciones y empresas
que ofrezcan apoyo a las actividades empresariales y proyectos
competitivos, es decir por ejemplo, faltan laboratorios de acreditacion de
calidad o mantenimiento de la calidad, otra de las observaciones va en
direccidn a la consultoria y asistencia técnica, cara e insuficiente, asi
como los mecanismos de apoyo econdmico para acceder a ellos.

El estudio incluyd la problemdtica expresada por los empresarios, los cuales
fueron clasificados en 9 rubros, sintetizados de la siguiente maneras:

" La calidad, la innovacién y las nuevas tecnologias como factores competitivos de las MIPYMES del estado de
Tabasco, Baena Paz Gina Laura; Neme Calacich Salvador; Priego Padrédn Jenner; Informacion recuperada el 01
de Febrero de 2011, del sitio web: http://cocyteh.hidalgo.gob.mx/descargables/ponencias/mesa%201/12.pdf

8 Talleres para la promocién de la micro, pequeia y mediana empresa, Senado de la Republica, Instituto de
Ingenieria de la UNAM:; Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey; convocados por la Comisidon
de Desarrollo de la Pequeia y Mediana Empresa, México, 1998. Instituto de Investigaciones, Legislativas del
Senado de la Republica “Micro, Pequenas y Medianas Empresas en México, evolucion, funcionamiento y
problemdtica; julio 2002; recuperado el 24 de enero de 2011
http://www.senado.gob.mx/iilse/content/lineas/docss/varios/MPYMEM.pdf;
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1.3.1 Problemas relacionados con la educaciéon

No existe vinculacion alguna entre el sistema educativo y las empresas. Las
instituciones educativas, sus programas de estudio y los proyectos de
investigacion que ofrece el sistema educativo no reflejan las necesidades
de las organizaciones:

Capacitacion, la carencia de mano de obra calificada les impide
hacer frente a la competitividad del mercado, los empresarios
coinciden que los trabajadores tienen poca calificacion para
desarrollar un trabagjo.

Pocos apoyos ofrecidos por el Gobierno Federal administrados a
través de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, resultan
insuficientes para superar el problema del rezago en el sistema
educativo.

Falta de cultura laboral, los empresarios se expresaron en el sentido
que no hay capacidad para mejorar la administracion,
mercadotecnia, financiamiento, identificacion de oportunidades de
negocio y gestion de los recursos humanos.

1.3.2 Problemas relacionados con la politica fiscal

Este aspecto tiene una relacidon muy directa en las empresas, la carga
fiscal es excesiva, esto desalienta a la formacion de nuevas empresas,
ademds que presiona a las ya establecidas puesto que esto eleva
sensiblemente los costos de operacion, al respecto se tiene las siguientes
observaciones:

No existe una estructura fiscal diferenciada que de tratamiento
especifico a las empresas, de acuerdo con su tfamano, grado de
madurez y actividad econdmica.

Los esquemas fiscales se aplican igualmente para empresas grandes
que para las MIPYMES, lo cual se considera un error.

Los estimulos fiscales son practicamente inexistentes
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e No se ha utilizado una politica fiscal como agente modernizador que
cambie la conducta empresarial.

e Tampoco se contempla la posibilidad de generacion de empleos

e No hay una traducciéon de los impuestos en buenos servicios, lo cual
significa que no hay una retribucion por parte del gobierno.

e La mayoria de las empresas considera que 10s servicios publicos son
muy malos.
e Laeconomiainformal constituye una competencia desleal.

e Los empresarios perciben la existencia de un régimen de terrorismo
fiscal en que se persigue al que paga y se tolera al que no lo hace.

e Los procedimientos fiscales son largos y burocrdticos y demandan
una considerable inversion de tiempo y esfuerzo de los empresarios.

e Las auditorias constituyen un hostigamiento para los empresarios por
parte de la autoridad fiscal.

1.3.3 Problemas relacionados con informacion

Los empresarios se quejan que es poca la informaciéon que les llega de 1os
apoyos existentes para las MIPYMES. Existen programas de apoyo
administrativo a fravés de diferentes instituciones y niveles de gobierno,
pero estos son desconocidos por los empresarios. Las cdamaras
empresariales inmersas en su problemdtica interna, no contribuyen a
informar a los miembros de su sector, de los programas de apoyo existentes
por parte del Gobierno local o Federal. La problemdtica que enfrentan
una fraccion de las micro y pequenas empresas al no tener acceso a
intfernet, contribuye a la desinformacién de los programas de apoyo
existentes para este tipo de empresas. Existiendo informacion referente a:

e Oportunidades para colocar sus productos en mercados extranjeros.
e Marco juridico para invertir.

e Procedimientos de importacion y exportacion.

e Aspectos legales como uso del suelo.

e Requisitos de apertura de negocio.
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1.3.4 Problemas relacionados con programas especificos de
fomento

Los empresarios senalan que los costos de los servicios publicos, ademds de
ser caros y excesivos son de muy mala calidad, afectando drdsticamente
la estructura de costos de las empresas pequenas. Los empresarios
demandan que se realice una revision de la calidad y precios de tales
servicios como una medida directa que impacta en las actividades de
fomento de las MIPYMES. Entre otros problemas relacionados a los
programas de fomento tenemos:

e No existe una estructura de instituciones y empresas que ofrezcan
apoyo a las actividades empresariales y a proyectos competitivos,
como son la falta de laboratorios de acreditacidon de calidad o
mantenimiento.

e Las compras gubernamentales no son utilizadas como instrumentos
para fomentar las ventas y el desarrollo de las MIPYMES, por lo cual
las empresas quedan al margen de oportunidades de surfir este
segmento de mercado tan importante.

e No se cuenta con una politica industrial especifica para cada sector,
representando un problema ya que las diversas actividades a las
que se dedican las empresas no tienen las mismas condiciones vy
necesidades.

e El lenguaje técnico utilizado en los programas de apoyo es muy
elevado para los empresarios de microempresas.

e Los programas de apoyo para las empresas no tienen credibilidad.

1.3.5 Problemas relacionados con el financiamiento

El alto costo de los créditos se convierte en una carga muy dificil de
superar para acceder al financiamiento de actividades empresariales.
Entre las dificultades que se enfrentan los empresarios estdn:

e Faltan instituciones que avalen y apoyen nuevos proyectos en
conjunto con una carencia de cultura de riesgo en las inversiones.



Los criterios utilizados para otorgar financiamiento resultan
inadecuados, debido a que la mayoria de ellos estan disenados
para atender las necesidades de empresas grandes, careciendo del
esquema para atender necesidades de pequenas y micro
empresas, tfraduciéndose en tramites excesivos y largo tiempo de
respuesta.

e Se carece de programas competitivos para financiar proyectos de
exportacion y mejora en la produccion.

e Temor ante la alza de intereses, tipo de cambio frente el ddlar vy
politicas de la banca.

e Temor a proporcionar informacion de la empresa a las entidades
financieras, debido a que ésta pudiera ser divulgada, violando sus
secretos.

1.3.6 Problemas relacionados con la asistencia tecnoldgica

Las MIPYMES enfrentan grandes dificultades para acceder a la tecnologia,
por falta de informacidén y recursos econdmicos;

e Las universidades y centfros de investigacion no ofrecen soluciones
adecuadas a problemas técnicos de las empresas.

e Existe temor de las empresas a acercarse a las universidades y
centros de investigacion de desarrollo tecnoldgico, puesto que
parecen haber sido disenadas para grandes empresas.

e No existen incentivos que estimulen las inversiones en innovacion
tecnologica.

e No existen programas para apoyar la participacion de empresas
pequenas en proyectos de alto riesgo y potencial.

e Faltan programas que apoyen a las empresas en la incorporacion de
tecnologias anficontaminantes y el desarrollo de una cultura
ecologica.

e La consultoria y asistencia técnica son caras y no son suficientes, asi
como los mecanismos de apoyo econdmico para que las empresas
tengan acceso a ellos.



1.3.7 Problemas relacionados a la comercializacion

Las empresas mdas pequenas enfrentan términos de comercializacion mas
injustos que les imponen las grandes empresas, No existiendo mecanismos
que regulen las practicas de las empresas grandes para adquirir bienes y
servicios de las pequenas.

Las MIPYMES enfrentan la competencia desleal de los negocios
informales que gozan de ventajas claras de costos.

No son suficientes los programas gubernamentales y de las cdmaras
empresariales para fomentar el desarrollo de proveedores.

Las crisis econdmicas y la reduccion de fuentes de empleo han
provocado una disminuciéon en las ventas, ademdas de la disminucion
de pago efectivo a proveedores.

No se tienen los canales adecuados para que las MIPYMES puedan
ofrecer sus productos en el extranjero y logren desarrollar su
capacidad para exportar.

Existen prdcticas de corrupcion en las entidades paraestatales fuera
del alcance de las MIPYMES, lo que provoca que la mayoria de los
contratos se otorguen a empresas grandes.

Las MIPYMES no tienen recursos suficientes para difundir sus
productos ni el tiempo para desarrollar una estrategia de
mercadotecnia, ademds tampoco existen apoyos especificos para
generar este tipo de capacidades y actividades.

1.3.8 Problemas relacionados con la legislacion

No existe una ley que establezca el marco para otorgar incentivos a las
empresas, la Ley al Fomento a la Micro Industria y a la actividad artesanal
es inoperante.

La Ley Federal del Trabajo impide desarrollar mecanismos flexibles de
contratacion y remuneraciéon al trabajo de la MIPYMES. Por ello las
empresas pequenas evitan contraer compromisos laborales debido
a que los consideran muy riesgosos.



e La Ley del Seguro Social impone condiciones, requisitos dificiles de
cumplir por la empresa pequena, por lo que es necesario desarrollar
un marco que le dé un frato diferente de acuerdo a la estructura
organizacional de éste.

e La Ley de Adquisiciones del Sector PUblico no proporciona el mismo
trato a las pequenas empresas nacionales que a las empresas
extranjeras.

e Falta claridad en las normas oficiales y mecanismos para su
aplicacion en el mercado.

1.3.9 Problemas relacionados con el entorno de las empresas

La inseguridad publica representa un papel muy importante en la
competitividad de las empresas, debido a que provoca grandes costos
adicionales y pérdidas.

e En México se ha apostado a los capitales exiranjeros y a los
mercados de exportacion, descuidando el fortalecimiento del
mercado interno, lo que amenaza con desmantelar las
capacidades productivas de las MIPYMES.

e Falta actitud de participacion colectiva de los empresarios en la
soluciobn de los problemas. Las cdmaras no cumplen
adecuadamente con su papel.

e Existe corrupcidon y burocracia en la mayoria de los framites
gubernamentales, lo que ocasiona que los empresarios dediquen
tiempo excesivo a atender inspecciones y auditorias diversas
durante todo el ano.

e Las devaluaciones del peso afectan econdmica y emocionalmente
a los empresarios.

e Existe una gran diversidad en la politica econdmica y falta un rumbo
definido en el desarrollo del pais.

e Por falta de claridad en los programas econdmicos y por la

preferencia sobre las importaciones, las cadenas productivas se han
roto en perjuicio de las empresas mds pequenas.
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e No existe un sentido de la responsabilidad en los funcionarios
publicos, por sus errores o por la falta de confinuidad en sus
actividades.

e Existen sectores en los que el confrol de precios danan a las
empresas.

e Los empresarios siguen enfrentando el problema de la centralizacion
en las tomas de decisiones por una parte de los organismos
gubernamentales y no hay suficiente delegacion, lo cual provoca
burocracia y framites demorados.

En la publicacion, Microempresas: Estructura y Fuentes de financiamiento
en México?, el autor hace referencia a importantes citas sobre las
dificultades que enfrentan las Pymes con respecto al financiamiento,
debido al dificil acceso a la Banca Comercial y de Desarrollo y demds
instituciones financieras, poco o nulo acceso a la informacion y la
resistencia al cambio en este sector cuando la organizacion es manejada
por la familia.

“Entre los factores que mds dificulta obtener crédito bancario destacan las
elevadas tasas de interés, en particular las garantias de crédito son
barreras infranqueables debido a que los micro y pequenos empresarios No
disponen de inmuebles o propiedades para otorgar como garantia real”10

En la misma publicacion se hace referencia a la necesidad de otorgar
ofros tipos de apoyo ademds del financiero a las micros y pequenas
empresas “Las instituciones micro financieras se han propuesto redefinir el
papel del crédito en términos de una herramienta pedagdgica que
capacite a los acreditados en el uso adecuado de los recursos. El apoyo
financiero a las unidades pequenas de produccion requiere de otros
apoyos en materia de informacidén, capacitacidn, asesoria técnica,
promocioén, comercializacion y soporte tecnoldgico™!

? Vdasquez Sdnchez Jorge Ricardo, Microempresas: Estructura y Fuentes de Financiamiento en México,
informaciéon recuperada el 24 de enero de 2011 del sitio web:
http//www.eumed.net/cursecon/ecolat/mx/2009/jrvs2.htm

10 1qlleres para la promocién de la micro, pequena y mediana empresa, Senado de la Republica, Instituto de
Ingenieria de la UNAM; Insfiftuto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey; convocados por la
Comisién de Desarrollo de la Pequeia y Mediana Empresa, México, 1998.

1T 1qlleres para la promocion de la micro, pequena y mediana empresa, Senado de la Republica, Instituto de
Ingenieria de la UNAM; Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey; convocados por la
Comisidon de Desarrollo de la Pequena y Mediana Empresa, México, 1998.
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“Por su parte, Abraham Herndndez Arellano, coordinador académico de la
facultad de Economia y Negocios de la Universidad de Andhuac,
comentd que 80% de las Pymes carece de un plan de negocios. Esta es
una de las razones por las que los lideres empresariales piensan que
necesitan un financiamiento, aunque probablemente no sea lo mejor. “El
financiamiento es bueno cuando realmente se necesita y se sabe ocupar”,
dijo el catedratico” 12

En un informe del senado de |la Republica del ano 200513, senalan diversos
problemas a los que se enfrentan las MIPYMES, la incapacidad para que
estas organizaciones crezcan en forma dindmica y estable debido a la
escasa operatividad de los programas del gobierno federal para su
fomento, como el comportamiento macroeconémico de los Ultimos anos.
La situacion de las MIPYMES no ha variado, “pues desde 1983, el centro de
estudios de la CONCAMIN identificd en un estudio, los principales factores
externos que afectan la estructura de costos de estas empresas,
mencionando los que a continuacion se senalan™14

e Altos costos de materias primas
e Capacidad de produccidén ociosa
e Elevadaimposicion tributaria
e Altas tasas de interés del crédito.
e Elevados costos de transporte, comunicaciones y otros servicios.
Con relacion en la eficacia, el Centro de Estudios Industriales de

CONCAMIN senald los siguientes factores que afectan la estructura de los
costos de las MIPYMES!>

12 1qlleres para la promocion de la micro, pequena y mediana empresa, Senado de la Republica, Instituto de
Ingenieria de la UNAM; Insfiftuto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey; convocados por la
Comisién de Desarrollo de la Pequeia y Mediana Empresa, México, 1998.

13 informe del senado de la republica, informacidon recuperada el 24 de enero de 2011 del sitio web:
http//www .senado.gob.mx/iilse/content/lineas/docs/varios/MPYMEM.pdf

14 |bid

15 Talleres para la promociéon de la micro, pequeia y mediana empresa, Senado de la Republica, Instituto de
Ingenieria de la UNAM:; Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey; convocados por la Comisién
de Desarrollo de la Pequeia y Mediana Empresa, México, 1998. Instituto de Investigaciones, Legislativas del
Senado de la Republica “Micro, Pequenas y Medianas Empresas en México, evolucion, funcionamiento y
problemdtica; julio 2002; recuperado el 24 de enero de 2011
http://www.senado.gob.mx/iilse/content/lineas/docss/varios/MPYMEM.pdf;
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e Bagja eficiencia en la mano de obra.

e Desactualizacion de la tecnologia, maquinaria y equipo.

e Alfos costos en el mantenimiento y reparaciéon de la maquinaria.
e Baqja eficiencia de la mano de obra indirecta.

e Variedad excesiva de productos.

1.4 Apoyos para las MIPYMES

Aun cuando han existido todavia grandes problemas para las MIPYMES,
hemos avanzado poco, actualmente existen programas de apoyo a las
MIPYMES promovidos por la Secretaria de Economia, el Banco Nacional de
Comercio Exterior (Bancomext) y Nacional Financiera. Instituciones de
acreditacion y certificacion, como es la Entidad Mexicana de Acreditacion
(EMA) vy el Instituto Mexicano de Normalizaciéon y Certificacion (IMNC), asi
como infinidad de consultoras que influyen para establecer estrategias de
competitividad a través de la gestion de la calidad para desarrollar a las
MIPYMES, por medio de la Secretariac de comercio y muchas mads
instituciones publicas y privadas. Pero el acceso a ellos, aun cuando estdn
disenados para las MIPYMES resulta desde el punto de vista econdmico
prohibitivo.

La Subsecretaria para la Pequena y Mediana Empresa (SPyME) fue creada
para disenar, fomentar y promover programas y herramientas que tengan
como propdsito la creacidn, consolidacion y desarrollo de la Micro,
Pequenas y Medianas Empresas. La estrategia del Gobierno Federal para
atender a las MIPYMES se centra en la propuesta de la creacion de una
politica de desarrollo empresarial, basado en cinco segmentos
empresariales: emprendedores, microempresas, pequenas y medianas
empresas, empresa gacela y empresas tractoras, las cuales reciben apoyo
a través de cinco productos: Financiamiento, Comercializacion,
Capacitacion y Consultoria, Gestacion e Innovacidn y Desarrollo
Tecnoldgico'é.

16 secretaria de Economia; informacién recuperada el 27 de enero de 2011 del sitio web:
http://www.economia.gob.mx/swb/economia/p_cpyme_informaciéon
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En el financiamiento se ofrecen los siguientes servicios!”:

e Consultor financiero.- Formado por una red nacional de consultores
financieros PYME, que brinda asesoria gratuita a las empresas que
estan debidamente constituidas, con experiencia en el negocio de
intferés, mantenga un registro crediticio y cuente con la informacion
solicitada por las instituciones financieras.

e Fondos de garantias.- La Secretaria de Economia en coordinacion
con el Fideicomiso México Emprende y la banca de desarrollo han
insfrumentado esquemas de garantias disenados especificamente
para impulsar el crédito entre las MIPYMES del pais, en condiciones
competitivas de otorgamiento y sin requerir garantias hipotecarias.

¢ Informacién de productos financieros.- La Secretaria de Economiaq,
en colaboracidon con la Banca de Desarrollo y las Instituciones
Financieras han disenado productos de crédito a la medida de la
PYMES.

e Programa emergente para reactivacidén econdmica.- Es un esquema
de apoyo disenado para las MIPYMES, afectadas en regiones
declaradas Zonas de Desastre Natural por la Secretaria de
Gobernacion. La aplicaciéon de este programa permite impulsar la
recuperacion econdmica en las zonas afectadas mediante el
otorgamiento de crédito a las MIPYMES afectadas en condiciones
preferenciales.

e Sistema Nacional de Incubacién de Empresas.- El sistema estd
conformado por todas aquellas incubadoras que lleven a cabo las
mejores prdcticas de incubacion de empresas y por ello reciben un
reconocimiento por parte de la Secretaria de economia; El Sistema
tiene una cobertura a nivel nacional y pretende fortalecer la
interrelacion de sus integrantes, de tal forma que estén en posibilidad
de intercambiar experiencias y que éstas se reflejen en la creacion
de empresas mds competitivas; Tiene como funcion establecer y
fortalecer vinculos con gobiernos de los estados, municipios,
instituciones educativas, organismos empresariales y organizaciones
de sociedad civil con el fin de impulsar los programas de apoyo en

17 secretaria de Economia; informacién recuperada el 27 de enero de 2011 del sitio web:
http://www.economia.gob.mx/swb/economia/p_cpyme_informaciéon
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materia de incubadora; Promover la creacidn de nuevas
incubadoras a fravés de acciones coordinadas con gobiernos de los
estados y municipales a fin de propiciar la creacidon de nuevas
empresas con orientacion hacia las vocaciones productivas de la
region; Evaluar los estudios de factibilidad para determinar las
regiones en las que se deberdn de instalar las nuevas incubadoras
con el propdsito de impulsar el desarrollo econdmico de una region
determinada; Establecer de manera conjunta acciones de trabajo
con organismos nacionales e internacionales para impulsar el
desarrollo de las incubadoras del pais; Fomentar programas de
actualizacidon y capacitacion para los operadores de las
incubadoras a fin de que implementen las mejores prdacticas
nacionales e internacionales en materia de incubacion de
empresas; Evaluar y dar seguimiento a los programas de apoyo para
la creacion y el fortalecimiento del Sistema Nacional de Incubadoras
de Empresas; Impulsar la readlizacion de estudios que permitan
diagnosticar las incubadoras de empresas para establecer
estrategias correctivas de programas de mejora para la
consolidacion del Sistema Nacional de Incubacidon de Empresas.

Conrespecto a capacitacion, el Gobierno Federal ofrece:

e Biblioteca de contenidos PYMES'S.- Esta biblioteca ofrece
contenidos y materiales al alcance de las pequenas y medianas
empresas, emprendedores y organismos involucrados en el desarrollo
empresarial, que les dotard de la informacién empresarial que
requieren para aumentar su productividad y su capital intelectual en
el escenario competitivo actual. Actualmente la Biblioteca de
Contenidos PYME cuenta con estudios de mercado, guias
empresariales, metodologias para la capacitacion y la consultoria
entre otros.

e Guias empresariales!?.- ofrece a los empresarios y emprendedores,
guias para instalar y mejorar su negocio en formato impreso en
primer version y posteriormente en formato audiovisual. Con estas
guias el emprendedor, conocerd los aspectos bdsicos que debe
tomar en cuenta para instalar o mejorar su negocio.

18 Secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swhb/es/economia/p_cpyme_Capacitacion_virtual_PyME

19 Secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swb/es/economia/p_cpyme_Guias_Empresariales_emprendedores
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Informacién acerca de consultoria a MIPYMES se puede enconfrar en
internet:

Consultoria en linea?.- Este portal ofrece herramientas electronicas
que permiten evaluar la forma de operar la empresa, ya sea a traves
de un auto diagndstico o por medio de Benchmarking y tendencias
de mercado.

Asistencia técnica disponible para las MIPYMES es proporcionada a través
de los programas de:

Programa de Aceleracion de Empresas de Base Tecnoldgica?!.- La
funcion que desempena este programa de ayudar a las empresas
de base tecnoldgica en su proceso de crecimiento; las asesora vy les
da acceso a una importante red de contactos, ademds de llevarlas
de la mano para que realicen los cambios necesarios para adaptar
y mejorar su modelo de negocio, de forma tal, que pueden tener
acceso y participar en el mercado global, asi como atraer inversion.
El programa estratégico de la Secretariac de Economia TechBA
(Technology Business Acelerator) operado por FUMEC (Fundacion
México Estados Unidos para la Ciencia), estd integrado por fres
aceleradoras internacionales, dos en Estados Unidos (Silicon Valley y
Austin) y una en Canadd (Montreal) dichas aceleradoras cuentan
con modelos locales (AT, IC2 e Inno-centre, respectivamente)
mismos que facilitan la rdpida integracion de las empresas
mexicanas al entorno global, mediante el acceso directo a una
importante Red de contactos. El portafolio de TechBA estd
conformado por 97 empresas de alta fecnologia.

Promocidn de la calidad??.- En el apartado la calidad se promociona
a través de cuatro moddulos el programa ISO 9000: Conozca el
programa, capacitacion, inscripcidon y requisitos  para la
participaciéon. Para la promocién de la cultura de calidad se tiene
cinco modulos desarrollados:

20 secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swhb/es/economia/p_cpyme_consultoria_en_linea

21 secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swb/es/economia/p_cpyme_aceleracién_empresas

22 secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swhb/es/economia/p_cpyme_promocién_calidad
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1.- Anfecedentes.- Breve resena historica sobre los hechos que
originan el desarrollo de la cultura de calidad a nivel mundial
(Sistema estadounidense, japonés y el caso mexicano)

2.- Entre al mundo de la calidad.- Contiene informacion relacionada
con la Normalizacion, Control Estadistico, Aseguramiento de
Calidad y Calidad Total, asi como sus respectivos modelos.

3.- Directorio de Consultores.- Contiene cuatro directorios de
consultores especializados en diversas dreas de calidad.

4.- Organizaciones y sus servicios.- Directorio de organizaciones
publicas y privadas en México y en el exiranjero que ofrecen
servicios de certificacion, capacitacion y consultoria en materia
de calidad.

5.- Cursos, Diplomados y Seminarios.- Directorio actualizado de
organizaciones que ofrecen cursos, conferencias, diplomados,
seminarios, talleres, congresos en materia de calidad.

e PYMETECZ.- es un Portal de Tecnologias de Patentes para la
Pequenas y Medianas Empresas, donde se localiza informacion de
todos los campos técnicos del conocimiento, la cual puede
constituirse en una solucidon para la empresa que le ayudard a
modernizarse e incrementar la productividad.

e SISTEC?24.- Vincula al micro, pequenas y medianas empresas con los
centros e institutos de investigacion aplicada y desarrollo de
tecnologia y empresas de consultoria especializada del pais, a fin de
que las apoyen a resolver sus problemas de cardcter tecnoldgico. El
sistema permite al empresario conocer informacién veraz, agil y
oportuna de 1os servicios de apoyo fecnoldgico e investigacion con
que cuentan los centros e institutos de investigacion tecnoldgica y
empresas de consultoria especializada.

23 secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swhb/es/economia/p_cpyme_pymetec

24 secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swb/es/economia/p_cpyme_sistec
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Tecnologias de produccidn?s.- a fravés de internet se proporciona
informacion de los principales factores y materias primas, que
intervienen en el proceso productivo de 113 diferentes giros para 15
sectores industriales, comerciales y de servicio, asi como informacion
de proveedores y de tendencias tecnoldgicas (maquinaria, equipo
auxiliar y materias primas). El sisfema mantiene informacion de mas
de 600 proveedores de maquinaria y equipo de giro industrial, con la
descripcion general del equipo que se requiera para la elaboracion
de productos.

El producto de comercializacidon dado por el Gobierno Federal estd
desarrollado por medio de la Secretaria de Economia:

Exportacion?6.- A fravés de la Subsecretaria de la Pequena vy
Mediana Empresa, se integran en el programa de Oferta Exportable
PyME, el cual tiene como objetivo impulsar y facilitar Ia incorporacion
y permanencia de las Micro, Pequenas y Medianas Empresas a la
actividad exportadora, desde un enfoque de corfo y mediano
plazos de internacionalizaciéon de las empresas mexicanas.

Para el cumplimiento de este objetivo, el Programa de Ofertas
Exportables PYME cuenta con las siguientes herramientas
programdaticas institucionales.

o Programa de Impulsora de la Oferta Exportable en el Extranjero.

o Sistema Nacional de Orientacion al Exportador-Médulos de
Orientacion al Exportador (SNOE-MOE).

o Comision Mixta para la Promocion de las Exportaciones
(COMPEX).

o Foros Econdmicos Internacionales.

o Premio Nacional de Exportacion (PNE).

25 secretaria de Economia, informacién recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swhb/es/economia/p_cpyme_tecnologias_produccion

26 secretaria de Economia, informacion recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swhb/es/economia/p_cpyme_exportacion
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e Desarrollo de proveedores?.- Este programa representa una
estrategia de promocion para identificar y elevar al competitividad
de una amplia gama de Micro Pequenas y Medianas Empresas
(PYMES), con el fin de que se integren a las cadenas de valor
impulsadas por Empresas Tractoras las cuales son las grandes
compradoras que en su operacion “jalan” cientos de PYMES, con su
consecuente mejora competitiva.

1.5 Banco Nacional de Comercio Exterior (Bancomext)

Pone a disposicion de las MIPYMES una gama de productos de crédito y
servicios financieros, dirigidos principalmente hacia aquellas empresas con
caracteristicas que las hacen propias para exportar, ofreciendo servicios
de mercados financieros, es decir, mesa de dinero, compra-venta de
divisas, depdsitos bancarios de divisas; servicios fiduciarios, aspectos de
cardcter juridico, contable, fiscal, de operacion bancaria y financieros;
fondos de inversion de capital de riesgo, como son los avaltos, cartas de
crédito, banca de inversion y emisiones; Crediexporta dirigido al capital de
trabajo, avallos y garantias, proyectos de inversion y crédito internacional.

1.6 Nacional Financiera

Esta institucion de banca de desarrollo contempla servicios de
financiamiento destinados a las PYMES a través de bancos intermediarios;
su oferta de crédito estd planeada para cubrir las necesidades de crédito
para ser utilizado en capital de frabagjo o en la adquisicidon de activo fijo.

Bancos intfermediarios;

» Afirme = Famsa

» Banco del Bajio = BX+

= Bancomer * BAM - Mi Banco, Autofin México
» Banco Azteca » Banco Amigo

= Banorte = HIR

= HSBC = [nvex

» Banamex = Cr

27 Secretaria de Economia, informacién recuperada el dia 27 de enero de 2011 del sitio web:
http//economia.gob.mx/swhb/es/economia/p_cpyme_asistencia_desarrollo_proveedores
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» Captamos Banco = Banregio

» Inbursa, grupo financiero = Dabsa

» Banca Mifel = Ficen

» Bansi = Foprode

» Santander = Monex

» Banco Interacciones » Cqgja Rio Presido

" [xe = Mercurio

» Grupo G = Unicrese

» Financiero Multiva = Toyota, financial services

El monto de crédito que ofrecen estas instituciones de crédito puede ser
desde $12,500,000 que lo ofrecen intermediarios como Banorte, en el
producto Crediactivo, a plazo de hasta 10 anos con una tasa fija que va
del 14% al 21% y una comision de apertura del 2%; CREDIBINTER, con plazo
de hasta 60 meses para la adquisicion de activos fijos con una tasa de
intferés interbancario de equilibrio (TIIE) + 6 y London Inter-Bank Offered
Rate (Libor) + 4, una comision del 1% al 2% por apertura de credito.

1.7 Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA)

La EMA es un organismo encargado de acreditar laboratorios que
reconocen la competencia técnica y la confiabilidad de los organismos de
certificacion, de los laboratorios de ensayo (pruebal), de los laboratorios de
calibracién, de las unidades de verificacion (organismos de inspeccion),
organismos de certificacion para la evaluacion de la conformidad, es
decir, es el organismo que acredita que las unidades de certificacion de
gestion de sistemas de la calidad, cumplen con los requisitos establecidos
en las normas que aplican para dicho propdsito, asi como, aquellas que la
propia unidad ha establecido como parte de su sistema de
funcionamiento.

1.8 Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion

Empresas certificadoras de sistemas de gestion de la calidad (SGC) han
florecido en nuestro pais, asi que tomemos al Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion A.C. (IMNC) por ser el organismo nacional de
México, que participa en la revision de la norma NMX-CC-2001-IMNC-2008,
el IMNC es un organismo cuya funcién principal, es evaluar la conformidad
de los sistemas de gestion, producto, personal y la formacién de recurso
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humano de las empresas. La evaluacion de los Sistemas de Gestion de la
Calidad de las MIPYMES dependerd de la cantidad de personal
involucrado en el alcance de la certificacion.

En términos generales, de aquel andlisis realizado por el Doctor José Luis
Solleiro y MI Rosario Castandn del Instituto de Investigacion de la UNAM en
1998, a la fecha sean creado programas de fomento al desarrollo de Ias
MIPYMES, a fravés de la Secretaria de Economia, los problemas que
enfrentan la mayoria de estas organizaciones, es el dificil acceso a estos
programas, ya sea por no estar conectados a internet, a la cultura
administrativa con que se manejan o al costo prohibitivo que representa
adquirir un producto que desconocen.

1.9 Condicidn actual de certificacion en calidad.

Para entender el comportamiento de las MIPYMES ante la necesidad de
certificar su Sistema de Gestion de la Calidad, tomemos un diagndstico de
competitividad de las MIPYMES en el estado de Tabasco realizado por la
Universidad Judrez Autdonoma de Tabasco, que describe a través del
Fondo mixto CONACYT vy las Universidades de Murcia, Cantabria vy
Universidad  Politécnica de Cartagena de Espana, con el
acompanamiento de la Universidad Autbnoma de México?8., Entre las
variables de su investigacion, estd la Calidad, referenciada a los procesos
de certificacion. Al preguntar a las empresas si tienen certificado ISO 9000,
el 9% si lo tiene; el 12% no lo tiene, pero estd en proceso de obtenerlo y el
79 % no lo tiene. En el andlisis presentado se menciona que, la certificacion
en México se da por lo general en empresas grandes y en menor caso en
medianas, debido a que las pequenas y micro no les interesa llegar a estos
niveles porque sienten su pequeno mercado asegurado o piensan que no
es rentable.

1.10 Gestion en las MIPYMES

Tirso Sudrez NUnez de la universidad Autbnoma de Yucatdn, revisa bajo la
Optica de la complejidad, la estrategia, la estructura y cultura de la
pequena empresa con los procesos de gestion de las mismas, asi como el
papel que desempena su directivo para su gestion. Concluye que “Las

28 La calidad, la innovacién y las nuevas tecnologias como factores competitivos de las MIPYMES del estado de
Tabasco, Baena Paz Gina Laura; Neme Calacich Salvador; Priego Padréon Jenner; Informacion recuperada el 01
de Febrero de 2011, del sitio web: http://cocyteh.hidalgo.gob.mx/descargables/ponencias/mesa%20l/12.pdf
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empresas mercantiles son instituciones sociales disenadas para llevar a
cabo propdsitos particulares, por este hecho son constructos, pero
adicionalmente son comunidades vivas, que crean, aprenden e innovan,
es decir, las empresas combinan los elementos artificiales, como los
aspectos formales con los naturales o informales. En ofras palabras
mantienen la doble cara de orden y desorden en su seno. Las grandes
empresas burocratizadas y las pequenas sometidas al control y la rigida
disciplina de sus dirigentes propietarios, reprimen y constrinen la parte viva,
espontdnea y natural de las empresas, mienfras que las empresas
pequenas innovadoras mantienen la parte natural muy desarrollada.
Lograr un equilibrio enfre la parte formal y la natural depende del esfilo de
liderazgo del dirigente quien adicionalmente, en la pequena empresa, s
un agente poderoso en la conformacion de la cultura organizacional que
hace propicio u obstruye este funcionamiento natural2?”

Olivier Torres (2003), destaca que “el tamano de la pequena empresa, la
hace propicia para ser administrada personalmente ante proveedores,
trabajadores, clientes y otros agentes, y esto le da ventajas competitivas
para adoptar ciertas estrategias que le proporcionan ventajas
competitivas30”,

Bridge, O Neill y Cromie (1998), senalan que la cultura organizacional, la
influencia o poder, los recursos con que cuentan y la ambicidn con que
son dirigidas, agregan caracteristicas notables a las pequenas empresas,
volviendola reactiva ante los cambios, enfatizando sus carencias
financieras, asi como, talento gerencial y tfiemposd’. En México esa
carencia financiera y la falta de talento trae como consecuencia que
aproximadamente el 65% de las MIPYMES cierren dentro de un periodo de
dos anos, esto significa una carrera confra el tiempo, debido a ello, se
necesita innovacion en programas de gestion que permita a sus dirigentes
la radpida implantacion de estos.

La pequena empresa innovadora de la que nos habla Mintzberg (1989),
surge de los cambios en el mercado mundial, cambios en la naturaleza y la
direccioén del desarrollo tecnoldgico y cambios en el perfil educativo de la
poblaciobn que empieza a privilegiar a las pequenas empresas
innovadoras, en detrimento de las grandes-burocrdticas y pequenas
tradicionales, tanto en su condicion de consumidores como empleadores

29 La investigacién académica en la MIPYME: realidades, oportunidades y retos: Victor G. Sdnchez Trejo
coordinador): Consorcio de Unidades Mexicanas, pag. 64.

La investigacién académica en la MIPYME: realidades, oportunidades y retos: Victor G. Sdnchez Trejo
coordinador): Consorcio de Unidades Mexicanas, pag.52.

La investigacién académica en la MIPYME: realidades, oportunidades y retos: Victor G. Sdnchez Trejo
(coordinador): Consorcio de Unidades Mexicanas, pag.52.
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(carlsson, 1996; Andersson, Loof, 2009)32. En |la actualidad el Sistema de
Gestion de la Calidad planteado en las normas ISO 9000, representa un
sistema demasiado estructurado, robusto, dificil de implantar y dificil de
mantener, es por ello que las microempresas necesitan de esa innovacion
en sistemas de gestion de la calidad para poder adaptarse rapidamente y
asi obtener esa ventaja competitiva que aporte el valor agregado a su
organizacion.

Manchesnay (2003)33, resena las falsas creencias sobre la organizacion y la
gestion de la pequena empresa, desmintiendo la centralizacion de las
decisiones en el propietario, planteando que aun en los inicios toma las
decisiones junto con su pareja y en cierto tamano de la empresa de
manera colegiada con asistentes; La decision reactiva emergente, se
toma después de una larga reflexion, debido a que un error puede ser fatal
para la empresa y no de manera proactiva deliberada como se piensa; La
idea de procedimientos y formalizacidn minima, conforme avanza la
gestion de la pequena empresa, se profesionaliza con software y ofras
herramientas de gestion aportadas por asesores o por la influencia de
ofros, las pequenas empresas desarrollan sus estructura y formalizan sus
procedimiento a medida que crecen; La creencia de que una pequena
empresa estd aislada, esto es un mito, por lo general la pequena empresa
forma parte de una red de mercados regional, mundial y virtual gracias a
las nuevas tecnologias de comunicacion. El destape de estos mitos
planteados por Manchesnay proporciona la idea bdsica que la pequena
industria posee cierta estructura que la hace capaz de enfrentar cambios
planeados y es por ello que un sistema de gestion de la calidad
estructurado para ellos seria atractivo para su adopcidon y desarrollo,
ademas de facil implantacion.

Adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) dentro de las
condiciones de las pequenas empresa deberia formar parte de esas
estrategias, no sélo de los microempresarios, sino que también del los
gobiernos estatales y federal, debido a la importancia de este sector en la
generacion de empleos y en la aportacion a la economia nacional. Sin
duda esa habilidad que tienen para adaptarse a circunstancias dificiles de
operacion, facilitaria que lleven a la organizacion a un desarrollo firme y
seguro denfro de un mercado competitivo, liderado personalmente por sus
propietarios, proporcionando ese involucramiento necesario para el éxito
de la gestion.

32 . . » . " . . . .
La investigacidon académica en la MIPYME: realidades, oportunidades y retos: Victor G. Sdnchez Trejo
coordinador): Consorcio de Unidades Mexicanas, pag.52.

La investigacién académica en la MIPYME: realidades, oportunidades y retos: Victor G. Sdnchez Trejo
(coordinador): Consorcio de Unidades Mexicanas, pag.52.
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Capitulo 2.- La empresa frente a la gestion de la calidad I1ISO 9000

El deseo de mejorar una empresa del tamano que sed, nace en el
momento que el propietario o los socios deciden formarla, el mejoramiento
es continuo, surge espontdneamente segun las necesidades de la
operacion. Las organizaciones que logran sobrevivir, crecer y ser rentables,
pronfo ambicionan participar en otros mercados, ese crecimiento casi
empirico ya no los podrd sostener, para ese desarrollo que pretenden,
tendrdn que adoptar nuevas prdcticas y adquirir el conocimiento para
desarrollar la vision que estdn proyectando. Una estrategia a tomar en
cuenta es disenar e implantar los requisitos establecidos en la norma ISO
9001, la cual permitird de manera sostenida mejorar confinuamente los
procesos para aumentar la satisfaccion del cliente.

sUna empresa como se enfrenta a un sistema de gestion de la calidad ISO
90012 gCudles son las condiciones que debe encarar para poder cumplir
con los requisitos? Para responder estas cuestiones analicemos los requisitos
establecidos en ésta.

Antes de entrar al fema de la gestion de la calidad, preguntémonos 3Qué
es la gestion de la calidad? Para ellos unifiquemos el criterio alrededor de
su definicion;

e La gestion de la calidad;

“Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidads34”

e Organizacion;

“Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones3s ”

e Calidad;
“"Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos; entendiendo por caracteristicas de la calidad, un
rasgo diferenciador inherente de un producto, proceso o sistema

4 . .

Definicién establecida en la norma ISO 9000:2005; Quality management systems- Fundamentals and vocabulary
35

Ibid

34



relacionado con un requisito, y requisito, como necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoriass”

e Sistema de gestion de la calidad (SGC);
“Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
inferactuan para establecer la politica y los objetivo y para lograr
dichos objetivos para dirigir y confrolar una organizacion con
respecto a la calidad3””

2.1  3Qué es ISO (International Organization for Standarization)?

La Organizaciéon Internacional de Normalizacion (ISO), es una federacion
mundial constituida de organismos nacionales de normalizacion, cuya
funcion es la de establecer normas a fravés de los comités técnicos de ISO,
es por medio del comité técnico ISO/TC 176 gestion y aseguramiento de
calidad, que se ha emitido la norma ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de
la calidad-Fundamentos y vocabulario, ISO 9001:2008, Sistemas de gestion
de calidad-Requisitos e ISO 9004:2009, Gestion para el éxito obtenido de
una organizacion-Enfoque de gestion de la calidad.

En México estas normas ha sido elaboradas por el Comité Técnico de
Normalizacién Nacional de Sistemas de Calidad, COTENNSISCAL, en el
seno del Instituto Mexicano de Normalizaciéon y Certificacion A.C. (IMNC),
al que se le ha otorgado un acreditamiento de parte de la Direccion
General de Normas para elaborar y expedir Normas Mexicanas.

La norma NMX-CC-9000-IMNC establece los fundamentos de los sistemas
de gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de
gestion de la calidad.

La norma NMX-CC-92001-IMNC especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a la organizacion que busca demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le apliuen y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

La norma NMX-CC-92004-IMNC gestion para el éxito sostenido de una
organizacion-un enfoque basado en la gestion de la calidad proporciona
directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema
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de gestion de la calidad, siendo su principal objetivo la mejora del
desempeno de la organizacion y la satisfaccion de los clientes.

2.2 Objetoy campo de aplicacion de las Normas NMX-CC-
IMNC=®

Esta norma es aplicable a:

a) Las organizaciones que buscan ventajas con la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad;

b) Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que
sus requisitos para los productos serdn satisfechos.

c) Los usuarios de los productos;

d) Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la ferminologia
utilizada en la gestion de la calidad.

e) Todos aquellos que perteneciendo o no a la organizacidon evaluan o
auditan el sistema de gestion de la calidad para determinar la
conformidad con los requisitos de la norma NMX-CC-2001-IMNC

f) Todos aquellos, que perteneciendo o no a la organizacidon asesoran o
dan formacion sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para
dicha organizacion.

2.3 Base racional para los Sistemas de Gestion de la Calidad

La base racional sobre la que se soporta la normalizaciéon ISO 9000, para la
gestion del sistema de calidad, es la de ayudar a las organizaciones a
aumentar la satisfaccion del cliente.

Que los productos satisfagan y excedan las expectativas del cliente,
expresadas en las especificaciones del producto, las cuales son
denominadas como los requisitos del cliente y pueden ser expresados de
forma contractual o determinadas por la propia organizacion.

Y dado que las necesidades y expectativas del cliente son cambiantes
debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las
organizaciones deben mejorar continuamente sus productos y procesos.

Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar un marco de
referencia para la mejora confinua con objeto de incrementar la

%8 Norma NMX-CC-9000-IMNC-2008, pagina 1/35
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safisfaccion del cliente. Proporciona confianza tanto al cliente como a la
organizacion misma, de su capacidad para proporcionar productos que
satisfagan los requisitos de forma coherente.

La existencia de ocho principios que menciona la norma ISO 9004:2009
“Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — enfoque de gestion
de la calidad, senalan los enfoques que se deberian tomar en cuenta para
desarrollar el Sistema de Gestion de la calidad;

Enfoque al cliente.- La organizacion depende de sus clientes, de tal
manera que se deberia tomar en cuenta sus necesidades para satisfacer
los requisitos y exceder las expectativas. La interaccidon que se tenga con el
cliente puede proporcionar suficiente informacidén sobre sus necesidades,
objetivos, planes, efc. Permite que los objetivos de la organizacion estén
direccionados a cumplir y exceder las expectativas actuales y en algin
momento hasta las futuras del cliente, esto permitird mantener la relacién
comercial a través del fiempo y garantizard la permanencia en el
mercado y el crecimiento continuo.

Liderazgo.- Crear el ambiente de trabajo propicio donde todo el personal
se involucre y se comprometa a laborar en el logro de los objetivos, por
medio de directrices que indiquen hacia donde se dirige la organizacion
como una unidad, deberia ser la tarea de los dirigentes. Mantener
informados a los empleados del estado de la organizaciéon y de los planes
existentes, los mantendr&d motivados y comprometidos, ademds de
asegurar que entienden y hacen suyos los objetivos de la organizacion. La
comunicacion fluye facil y claramente entre todos los niveles de
responsabilidad, traduciéndose en respuestas mds rdpidas y precisas,
ademads que incrementa la confianza denfro de la organizacion.

Participacion del personal.- Involucrar al personal en las actividades de la
empresa motiva la cooperacion para el logro de los objetivos, favorece la
innovacion y creatividad, desarrolla el compromiso vy la lealtad hacia la
organizacion. La participacion puede darse de la manera tan sencilla
como es parficipar en un buzén de ideas, hacer reuniones en la busqueda
de solucion a problemas de calidad o a la mejora de los procesos.

Enfoque basado en procesos.- El enfoque principal que promueve la
norma es la de procesos como un sistema capaz de desarrollar, implantar y
mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad. Identificar
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como proceso aquellas actividades que estdn relacionadas entre si y que
utilizan recursos para tfransformar elementos de entrada en elementos de
salida. La practica de un sistema de procesos en la organizacion, es lo que
se nombra como enfoque basado en procesos. Dividir las actividades de
una empresa por procesos permite controlar a cada uno de ellos de forma
particular, estableciendo objetivos de salida que se transforman en
elemento de entrada para el proximo proceso.

Enfoque de sistema para la gestion.- gesfionar los procesos
inferrelacionados de la organizacion como sistema, favorece a la eficacia
y eficiencia de la empresa para el logro de los objetivos. Es conveniente
establecer un mapa de procesos en los que se puede visudlizar las
interrelaciones de estos, con el propdsito de centrar los esfuerzos en
aquellos que se consideren claves.

Mejora continua.- Se debe establecer un criterio uniforme en toda la
organizacion, con respecto a fomentar la mejora continua, para ello es
preciso establecer metodologias que guien al personal de una forma
sencilla a mejorar el desempeno de la organizacion. Herramientas como el
Ciclo de Control PHVA (Planificar - Hacer - Verificar - Actuar) proporciona
esa orientacion; Planificar, estableciendo los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion; Hacer, Implantar las acciones
establecidas en la planificacion; Verificar, Medir los avances y compararlos
con los objetivos que se determinaron durante la primera etapa, un registro
del avance se debe mantener; Actuar, tomar acciones para evitar
regresar al estado anterior y que de esta manera se asegure el
mejoramiento continuo.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.- Sustentar la toma
de decisiones basdndose en el andlisis de datos y la informacion
recabada. La toma de decisiones de manera informada lleva a tener una
probabilidad mayor de tener éxito, para ello debemos de basarnos en los
registros que ha proporcionado el proceso y al resultado que ha
presentado el producto. Variables no contempladas pudieran ocasionar
gue se obtengan resultados no deseados, es por esa razén que el uso de la
experiencia y la intuicion ird acompanada del andlisis realizado a los datos
antfes de tomar la decision.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.- Fomentar una
relacion mutuamente beneficiosa con los proveedores debido a que existe
una interdependencia de ambos para crear valor, permitird una respuesta
rdpida ante las necesidades cambiantes del mercado, lo que concederd
que ambos se fortalezcan en lo particular y en conjunto.

2.4 Requisitos en la norma ISO 2001

La norma ISO 9001 es de cardcter voluntario, es decir, forma parte de una
estrategia de desarrollo de las companias para mejorar la calidad de sus
productos o servicios, 0 como una estrategia comercial que le permita
atraer mds clientes y en algunos casos cumplir con sus requisito
contractuales, es decir, una organizacion otorga confianza a sus clientes
que posee un sistema de gestion de la calidad de acuerdo a la norma ISO
9001, en el momento que éste estd certificado por un organismo
autorizado. Cuando por razones contractuales se exige que el Sistema de
Gestion de la Calidad esté certificado, cambia su cardcter de voluntario a
obligatorio, es esta fransformacién de voluntario a obligatorio que provoca
que dicho sistema se convierta en una carga estresante y econdmica
para una organizacion, dando como resultado que las organizaciones
deban crecer en elementos para mantener el sistema actualizado vy
cumplir con los requisitos. Tomar la decision de adoptar un sistema de
gestion de la calidad denfro de esta norma, estard influenciada por;

e el medio donde se desenvuelve la organizacion, ese entorno
cambiante y exigente que empuja a tomar la decision de planear la
estrategia para adquirir ese proyecto,

e por la compatibilidad de los objetivos de la organizacion y del
beneficio a obtener,

e por el producto que se ofrece y los procesos que se utilizan en la
organizacion,

e vy un factor muy importante por la situacion financiera, tamano vy
estructura de la organizacion.

Se debe tener en cuenta que la norma, establece los requisitos en que
deberd operar la empresa, independientemente de los requisitos de sus
productos o procesos. No ofrece una guia de *hdgalo usted mismo” de tall
forma que se debe pensar en adquirir los conocimientos a través de
consultorias o cursos de capacitacion, llevar a cabo un proyecto de esta
naturaleza exige invertir recursos econdmicos y de tiempo, habrd la
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necesidad de contactar y contfratar organismos de certificacion cuando
se esté preparado para demostrar que se opera denfro de los requisitos
establecidos en ésta, requisitos legales y reglamentarios de acuerdo al
producto que se ofrece y a la organizaciéon en si.

El perspectiva utilizado en la norma, persigue la satisfaccion del cliente, por
medio de cumplir con sus requisitos dentro de un enfoque de procesos,
muchas veces las empresas no cuentan con un cliente directo, sino que
ofrecen su producto directo al publico, en este caso, se deberd cumplir
con las exigencias del mercado. Establecer las actividades que se
relacionan entfre si con el propdsito de identificar los procesos que
infervienen en el logro de la calidad de sus productos, deberd ser una
tarea fundamental para el logro de los objetivos, puesto que son los
procesos identificados, aquellos en que se deba demostrar que se tiene
una forma de frabajar que cumple con los requisitos, ademas serdn ellos
los que nos informen por medio de los resultados de salida, del desempeno
de dicho proceso.

2.5 Sistema de Gestion de la Calidad

Los requisitos generales establecidos en la norma ISO 9001 solicitan que se
establezca documentado, implementado y mantenido el sistema de
gestion de la calidad, ademds de que se debe mejorar continuamente, de
tal manera que una empresa debe:

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad; esto es, aquellos que intervienen en la calidad del
producto, como son; Compras, Manufactura, Aseguramiento de
Calidad, Diseno, Garantias, Ventas, etc.

e Determinar la secuencia de los procesos e interaccion entre ellos; ya
sea Compras con la adqguisicion de materiales y componentes,
seguido de Aseguramiento de Calidad con la inspeccion recibo,
Manufactura con la realizacion del producto y la adquisicion del
talento a través de Recursos Humanos. La secuencia se delbbe mostrar
en un mapa de proceso.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesaria
para afirmar que la operacidon y el control de ésta sea eficaz; esto se
consigue con un presupuesto para invertir en establecer,
documentar, implementar y mantener el Sistema de Gestion de la
Calidad. Para una empresa pudiera resultar excesivo este requisito,
de ahi que la propuesta del presente trabajo es proponer de manera
estructurada un Sistema de gestion de la calidad para la
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2.6

microempresas, con los requisitos suficientes y necesarios para operar
de manera firme con las bases suficientes para crecer de manera
constante.

Realizar el seguimiento, la medicidn cuando sea aplicable y el
andlisis de los procesos a través de un sistema que proporcione
informacién del estado de los procesos, para establecer por medio
de la estadistica la variacion que sufra durante el tiempo, de esta
manera se sabrd si existe avance, estancamiento o mejoramiento en
los resultados de los procesos, una herramienta es el uso de
pardmetros métricos.

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos; la organizacion
se deberd auxiliar de actividades como la formacion de grupos de
trabajo, actividades 5 “eses”, Kaizen, etc

En caso que se confrate externamente un proceso, se deberd
confrolar; ya sea, por ejemplo: la aplicacion de un fratamiento
térmico a un producto que serd ensamblado en el producto final, la
aprobacion del proceso serd de acuerdo al Proceso de Aprobacion
de Partes de Produccion (PPAP), y se deberd monitorear el proceso
del proveedor asegurando que el producto esté de acuerdo a
especificaciones establecidas, el que un proceso se realice por ofra
parte, no exime de la responsabilidad que se tiene por la parte.

Requisitos de la documentacion

El sistema de Gestion de la Calidad debe cumplir con informacioén
documentada como una herramienta para unificar las ideas y las tareas
del personal en la organizaciéon y debe incluir:

Una politica de calidad y los objetivos de calidad; en ella se
establecen las directrices para dirigir la organizacion, los objetivos de
calidad deben ser coherentes con la politica de calidad, contener el
compromiso por parte de los directivos con respecto a la mejora
continua, ésta debe ser medible, impactando en la calidad del
producto, la eficacia operativa y el desempeno financiero, que
como consecuencia proporcionard satisfaccion y confianza en las
partes interesadas.
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e Un manual de la calidad; capaz de proporcionar informacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, coherente a los integrantes de la
organizacion, al organismo certificador o al cliente cuando sea
solicitado. Deberd contener la Politica de calidad y Objetivos de la
calidad, un alcance de los productos o procesos que soporta el
manual de la calidad, descripcion de la organizacion,
procedimientos, si algun requisito establecido en la norma no aplica,
deberd contener la justificacion del porque queda excluido,
descripcidon de la interaccidon de los procesos.

2.7 Conftrol de los documentos

Para el confrol de los documentos se solicita elaborar un procedimiento; la
aprobacion de los documentos debe ser autorizada antes de emitirlos
dentro de la organizacion, los documentos a los que se hace referencia
son; manual de calidad, procedimientos, ayudas visuales, instrucciones de
trabajo, planos, etc. Los documentos deben ser revisados a intervalos
establecidos con el propdsito de asegurar que estén actualizados, si al
realizar una revisidon se detecta que es necesaria una actualizacién, ésta
debe ser registrada identificando los cambios que se realizaron, el
documento sufrird un cambio en la versidn que sustituird al anterior el cual
serd cancelado para evitar su uso no intencionado, una forma de llevar
este contfrol es por medio de listas maestras de documentacidon que
contenga; el estado de revision del documento. Los documentos deben
situarse en las dreas donde aplican, deben ser legibles y fdaciles de
identificar, esto incluye a los documentos de origen externo, como serian
planos proporcionados por el cliente, los requisitos del cliente, regulaciones
gubernamentales, etc. Ademds de mantener los documentos que hayan
sido retfirados de las dreas de uso por si se llegara el momento de hacer
una consulta, el tiempo a conservarlos se debe determinar por la
organizacion.

2.8 Control de los registros

La evidencia del resultado del desempeno de nuestra operacion, son los
registros. En este apartado la norma también solicita la elaboracion de un
procedimiento para establecer que registros deben ser mantenidos, como
se identificardn, almacenardn, recuperardn, cudl serd el tiempo de
conservaciéon, y su disposicidn cuando venza dicho periodo de
conservacion. Una buena prdctica para controlar los registros, puede ser
asignar un area de archivo, ademdas del drea de archivo muerto para la
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documentacion obsoleta, identificando apropiadamente los
contenedores en la parte exterior sobre la informacion ahi depositada, asi
como la fecha en que se depositaron y la fecha en que deben
desecharse.

2.9 Compromiso de la Direccion

El liderazgo con que deben actual las autoridades mds altas de la
organizacion para involucrarse en el sistema de gestion de la calidad debe
mostrarse a fraves de;

e declarar el compromiso con la calidad por medio de la Politica de
Calidad y sus objetivos,

e asegurarlos recursos para el Sistema de Gestion de la Calidad,
e redlizar revisiones a éste a intervalos que se establezcan,

e debe asegurarse que los requisitos del cliente se determinen y se
cumplan con el propdsito de aumentar la satisfaccion del mismo,

e que la politica de la Calidad sea adecuada a los propdsitos de la
organizacion, que esté incluido el compromiso con la mejora
continua, que sea comunicada a la organizacion, asimismo sed
revisada para asegurar que estd actualizada,

e |os objetivos que se determinen deben ser medibles y coherentes a
la declaracion de la Politica de la Calidad,

e debe asegurar que exista una planificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

2.10 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Entre las tareas de la alta direccion, estd la de definir y comunicar las
responsabilidades y autoridades en la organizacion, esto se logra a través
de un organigrama, mostrando las lineas de autoridad y responsabilidad
asignada por departamento, en conjunto con la descripcion de puesto.

Dentro de las responsabilidades debe asegurarse que un miembro de su
equipo de trabajo tenga autoridad suficiente y responsabilidad para;
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e confirmar que se han establecido los procesos para el Sistema de
Gestion de la Calidad,

e el representante de la direccidon, debe informar a ésta, del
desempeno del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como cuando
surja una necesidad de mejora, también debe promover la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion,

e Un proceso de comunicacion debe establecerse para asegurar la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad en la organizacion.

El representante de la direccion comunmente estd establecido en la
persona que ocupa la gerencia de aseguramiento de calidad. En el
manual de calidad se realiza la declaracidén que es él, quien realiza las
funciones propias de representante de la direccidn para manejar las
actividades relacionadas a la calidad.

2.11 Revisidon por la direccidon

Estar informado del desempeno que guarda el Sistema de Gestion de la
Calidad es una funcién de la alta autoridad de la organizacion, para
asegurarse que funciona adecuadamente y es eficaz a los objetivos
establecidos, la revisidon debe contemplar:

e la evaluacion de las oportunidades de mejora,

e |a necesidad de realizar cambios al Sistema de Gestion de la
Calidad,

e revisar la Politica de la Calidad y los objetivos, deben ser adecuados
a los propdsitos de los planificacion,

e |os resultados de auditorias realizadas al Sistema de Gestidon de la
Calidad,

e la refroalimentacion del cliente, tanto quejas como el grado de
safisfaccion,
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e el desempeno de los procesos a través del método establecido para
medirlos. 3Se cumplen los objetivos? O en caso contrario 3por qué
no se han cumplido?

e ¢l estado del producto con respecto a las especificaciones, que
dimensiones o atributos no se cumplen y cudles son las causas por las
que no se cumplen,

e |las acciones correctivas y preventivas, cuantas se han emitido,
cuantas se han contestado y cuantas estdn pendientes de solucidn,
asi como las causas por las que no se han cumplido y cuales son
repetitivas,

e |as acciones de seguimiento de revisiones previas por parte de la
direccion. En qué estado se encuentran los compromisos
establecidos en la Ultima reunidn, se cumplieron o en su defecto por
qué no se cumplieron,

e los cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la
Calidad, dichos cambios podrian ser entre otros; cambios a los
procesos por modificar, aumentar o reducir equipos 0 maquinaria,
modificaciones al producto, eliminacibn de operaciones,
modificacion a la estructura organizacional, etc.

e |as recomendaciones para la mejora, puede ser desde mejorar el
empaque final para evitar danos al producto o anadir un equipo
que pudiera mejorar la calidad y mejorar la produccion, hasta
formar equipos de trabagjo o colocar una Idmpara que mejora la
visibilidad del operador.

La revisidon por parte de la direccidn se realiza en periodos establecidos de
acuerdo a las necesidades existentes, es decir, cuando los indicadores de
calidad muestren que las cosas estan fuera de objetivo, es aconsejable
realizar revisiones al sistema de gestion de la calidad en periodos mds
cortos. La tarea de revision es comun que se lleve a cabo en una reunion
compania con su equipo de trabajo, por medio de una presentacion del
desempeno de los indicadores de calidad contra los objetivos
establecidos.
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2.12 Gestidn de los recursos

Recursos humanos, el recurso humano es muy importante, son ellos, los
empleados, los responsables de hacer funcionar la empresas, de esta
forma la planeacion, procesos, manufactura, compras, ventas, efc. se ven
infervenidos de manera directa por el recurso humano. La organizacion
debe:

e ocuparse del crecimiento personal y del aprendizaje de sus
empleados,

e crear un plan de desarrollo para su personal,

El personal involucrado directamente en el logro o afectacion de la
calidad en el producto, debe ser competente, de tal manera que se
deben establecer las condiciones necesarias de educacion, formacion,
habilidades y experiencia para determinar que el empleado tendrd la
capacidad de generar productos de acuerdo a los requisitos que estdan
establecidos. La seleccion del personal se debe apegar a los requisitos
establecidos en la descripcidon de puesto o en su defecto establecer un
programa de capacitacion para que el personal seleccionado cumpla
con las caracteristicas necesarias para ocupar el puesto. Se debe evaluar
la eficacia de la aplicacion de los conocimientos que tiene el empleado,
para determinar si es apto para ocupar el puesto en que se le estd
promoviendo. Un factor a tomar en cuenta en la capacitacion al
empleado, es la toma de conciencia, la organizacidon debe asegurar que
el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades, asi como de la contribucidn que hace al logro de los
objetivos.

2.13 Readlizaciéon del producto

La cantidad de factores para fabricar un producto, quizd no la podemos
definir en un nUmero exacto, lo que si podemos es visualizar una serie de
elementos que infervienen directa o indirectamente en la realizacion de
producto, asi como sus requisitos para asegurar la satisfaccion del cliente,
estos son:

e La planificacion de la realizacion del producto,

e procesos relacionados con el cliente,
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2.14

diseno y desarrollo,
compras,
producciéon del producto,

conftrol de los equipos de seguimiento y de medicion.

Planificacion de la realizacion del producto

Para llevar a cabo la planificacion del producto se debe considerar los
factores que intervienen al momento de:

2.15

la planeacién de los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos del cliente, compras, ventas, manufactura, recursos
humanos, efc. de acuerdo al famano de la organizacion, estos
deben gestionarse como un sistema, es decir fomar en cuenta la
relacion que debe existir entre ellos, la interacciéon y secuencia entre
ellos,

establecer los objetivos con respecto a la calidad y los requisitos
para el producto,

los recursos necesarios para la realizacion del producto, financieros,
recursos humanos, infraestructura, ambiente de  frabagjo,
conocimientos, tecnoldgicos, etc.

actividades necesarias como verificacion, validacion, seguimiento,
medicion y ensayo/prueba, etc.

los registros necesarios para mostrar evidencia de que los procesos

de readlizacion del producto y el producto final cumplen con los
requisitos,

Procesos relacionados con el cliente

La relacion que se lleva a cabo con el cliente durante la realizacion del
producto, la podemos visualizar en fres actividades:
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1) Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.- la
empresa, debe establecer dentro de sus procesos las especificaciones
requeridas por el cliente, que van desde aquellas senaladas en un plano;
dimensiones, materiales, tolerancias, referencias a estndares que deben
cumplir, efc. sin desechar la forma de empaque, fechas y horarios de
enfrega, asi como cantidades a embarcar. Es practica de organizaciones
grandes, desarrollar requisitos especificos de su sector que el proveedor se
ve obligado a cumplir a la firma de un confrato, un ejemplo lo presentan
las armadoras estadounidenses de la industria automotriz, los requisitos
estdn establecidos en cuatro textos:

APQP (Advanced Product Quality Planning), Planeacién Avanzada
de la Calidad del Producto.

e PPAP (Production Part Approval Process), Proceso de Aprobacion de
Partes para Produccidn.

e MSA (Measurement System Analysis), Sistema de Andlisis de Medicion

e SPC (Statistic Process Control), Conftrol Estadistico del Proceso

2) Revision de los requisitos relacionados con el producto.- Antes de
comprometerse a proporcionar un producto al cliente, el proveedor debe
revisar y asegurarse que estdn definidos los requisitos, si existe diferencia
entre lo solicitado y lo que se puede entregar, debe ser resuelta. La
organizacion debe estar segura que tendrd la capacidad para cumplir los
requisitos del cliente descritos en el contrato, no olvidar revisar algunos
requisitos legales o reglamentarios, en el caso que apliquen. En el caso que
el cliente no entregue requisito alguno documentado, se debe confirman
los requisitos con el cliente antes de aceptarlos, una minuta podria ser un
registro del acuerdo.

3) Comunicacién con el cliente.- La empresa debe establecer los canales
de comunicacion con el cliente relacionados con el producto que se le
entrega, consultas, contratos, entregas, modificaciones, no conformidades,
etc. Existe en la actualidad canales de comunicacion entre clientes vy
proveedores a través de internet, con programas capaces de capturar y
registrar la informacion solicitada.
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2.16 Diseno y desarrollo

Para aquellas empresas que ofrecen el diseno y desarrollo del producto
como uno de sus frabajos, debe tomar en cuenta las siguientes etapas:

1) Planificaciéon del diseno y desarrollo.- durante esta etapa se debe
controlar el diseno y el desarrollo del producto, subdividiendo las
actividades en fases, donde se considere se debe aplicar, revision,
verificacion y validacion en cada fase. Integrar un equipo multidisciplinario
que participe en cada fase, se debe considerar, un responsable de
terminar la tarea, otro que apruebe la tareq, al equipo de apoyo en cada
tarea y a un responsable de proveer evidencia de los resultados obtenidos
en cada fase, dichas fases pueden ser;

e desarrollo de la cotizacion,

diseno del producto, desarrollo y ciclo del prototipo,

diseno del proceso, verificacion del producto y proceso,

preparacion de la produccion,

produccion y mejoramiento continuo.

2) Elementos de entrada para el diseno y desarrollo.- En esta etapa  se
deben determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos
que debe cubrir el producto, es decir;

los requisitos funcionales y de desempeno,
e |os requisitos legales y reglamentarios,

e la informacion soporte de disenos similares previos, cuando estos
existan,

e cualquier otro fipo de requisito que sea necesario para el diseno vy
desarrollo

3) Resultados del diseno y desarrollo.- Al inicio del proyecto se
establecieron objetivos a cumplir durante el desarrollo, de tal forma que los
resultados obtenidos al término de cada fase se deben comparar para
verificar que los objetivos fueron alcanzados. La obtencion de datos y
resultados tienen el propdsito de proporcionar informacion a compras de
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los requerimientos que se deben cumplir al momento de adquirir los
elementos para la produccion, a produccion sobre el proceso a seguir
para cumplir con los requerimientos de manufactura, asi como al servicio si
este estd establecido dentro del proyecto. Los resultados proporcionan
datos que se deben cumplir durante el proceso, por ejemplo, quizd una
dimension necesita de varios pasos para lograr su dimension final, las
dimensiones infermedias se podrdn determinar y registrar como parte del
proceso, esta informacion ademds puede ser utilizada como parte de la
aceptacion del producto en las fases infermedias.

4) Revision del diseno y desarrollo.- Durante las fases se deben realizar
revisiones al diseno y desarrollo de acuerdo a lo planificado, para
determinar si se fiene la capacidad establecida de acuerdo a
especificaciones de desempeno, si no se tiene algun problema vy si éste
apareciera cuales son las acciones a tfomar para su solucion.

5) Verificacién del diseno y desarrollo.- Al término del proyecto se debe
realizar una verificacion del desempeno del producto de acuerdo a los
requisitos de los elementos de enfrada establecidos al momento de la
planificacion

6) Validacion del diseno y desarrollo.- Antes de enfregar el producto se
debe realizar una validacion del diseno y desarrollo para asegurar que se
cumple con los requisitos y desempeno especificado, por ejemplo,
velocidad y presion de trabagjo, intensidad de iluminacion o volumen,
temperatura de salida, etc.

7) Control de los cambios del diseno y desarrollo.- Cuando por alguna
razon se requiera una modificacion al diseno original, se debe identificar
cudles son los cambios y los requisitos que se deban cumplir. Nuevamente
se fendrd que iniciar las etapas desde la planificacion del diseno y
desarrollo hasta la validacion del diseno y desarrollo del producto final,
sobre el cambio solicitado.

2.17 Compras

El proceso de compras estd relacionado a la necesidad de asegurar que
el producto adquirido cumpla con los requisitos solicitados durante la
negociacion con el proveedor. Todo producto adquirido, ya sea que
forme parte del producto final o que se utlice para un proceso
determinado, formard parte de los elementos de entrada de un proceso.
La organizacidon debe mantener confrol sobre el proveedor, con el
proposito de asegurar que el producto estd producido de acuerdo al
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proceso acordado. El conflicto que provoca un material o subproducto
que no cumple con los requisitos, van desde la incapacidad para poderlo
integrar al proceso o producto final hasta tener que utilizarlo con el
demerito en calidad que esto representa. La vida Uil del producto que no
cumple los requisitos puede verse reducida al someterse a un retrabajo
qgue la mayoria de las veces se readliza sin el equipo y la mano de obra
establecida para ello. Debido a lo anterior se debe establecer previo a la
compra las condiciones que debe cumplir el proveedor, cuando sea
aplicable:

e Los requisitos a los que se verd sometido el producto del proveedor
antes de su liberacidn, tales pueden ser; el proceso de manufactura,
el procedimiento de liberacién del producto, el equipo a utilizar, las
pruebas a las que serd sometido.

e Las caracteristicas de capacitacion o certificacidon que deba
presentar un operador, un ejemplo es aquellos operadores o
inspectores que realizan estudios metalogrdficos a un producto.

e Que fengan un sistema de gestion de la calidad certificado de
acuerdo a una norma establecida.

La organizacion debe establecer el procedimiento de inspeccion para
asegurar que el producto que estd adquiriendo cumple con las
condiciones establecidas en el documento de compra acordadas con el
proveedor. La liberacion del material se puede realizar incluso en las
instalaciones del proveedor si asi se establece durante los acuerdos de
compra.

2.18 Produccién del producto

Quizd el corazdn de la produccidn se localice en la manufactura del
producto, entregar éste con las caracteristicas implicitas y explicitas
exigidas por el cliente, es la ocupacion que lleva a cuidar los detalles sobre
su elaboracion. El control en la produccion permitird que la dispersion que
resulte en las caracteristicas controladas sea menor, y en caso de que ésta
se eleve sea relativamente sencillo regresar a los pardmetros deseados, a
diferencia de aquellos procesos faltos de control, en los cuales incluso se
desconoce la variacion con la que se estd trabajando. Para controlar la
produccion se debe trabajar en el desarrollo e implantacion de:
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e Dibujos o planos en los cuales se expresen las caracteristicas del
producto, materiales, dimensiones, tolerancias, acabados, efc. es
decir debe existir la informacidon adecuada para evitar
interpretaciones errdneas sobre las caracteristicas que se deben
cumplir,

e Instrucciones de trabagjo, que comuniquen a los operadores la
secuencia establecida con la cual se debe producir, es decir,
aqguella con la que se obtuvieron los mejores resultados durante el
pilotaje de produccion o pre-produccion. Las instfrucciones también
pueden incluir la manera de realizar la inspecciéon, de empacar el
producto o la forma de aplicar algun producto inhibidor de
corrosion, efc.

e Pardmetros de uso de los equipos de produccion, temperaturas,
velocidades, presiones, etc. instructivo de uso adecuado de las
maquinas y dispositivos de trabajo,

e Establecer estdndares de medicidon durante el proceso, y

e Determinar actividades para liberar el material y empacar.

Existen productos en los cuales es dificil llevar a cabo una inspeccion del
mismo durante el proceso o al final de la produccion, su conformidad sélo
se puede conocer cuando el producto entra en operaciéon por el cliente
final. La manera para asegurar que éste cumplird con las especificaciones
y como consecuencia con las expectativas, es con la validacidon del
proceso de produccion a fravés de analizar y validar los pardmetros con
los que estd operando el equipo, que el operador cumpla con la
capacitacion y la calificaciéon o certificacion para realizar esta operacion,
que las actividades se realizan segun lo establecido en un procedimiento o
método de tfrabajo, ademds de que los registros de operacion estdn
disponibles para llevar a cabo la liberacidon del producto.

El producto se debe identificar para poder determinar en un momento
dado, las condiciones con las que fue producido, esta actividad es de vital
importancia cuando se ha detectado un lote no conforme, permitiendo
segmentar la busqueda para tomar acciones correctivas al respecto.

La produccion se lleva a cabo en ocasiones utilizando bienes del cliente,
ya sea dispositivos, equipos, materiales, etc. estos se deben confrolar para
que no sufran dano, para ello se deben identificar con los datos del
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cliente, nUmero de control, nombre en el caso que aplique, etc. las
condiciones de la propiedad del cliente se debe verificar a infervalos que
permita conocer su estado de funcionamiento para maquinaria, equipos o
herramentales. En el caso de materiales directos o de proceso se deberdn
aplicar controles semejantes. Se debe informar al cliente las condiciones
de su propiedad cuando se considere que ya no reunen las condiciones
de uso o en el caso de que se pierdan, cualquier condicidon expuesta debe
ser registrada.

En ocasiones se le presta mayor atencidon al proceso de la realizacion del
producto, sin considerar que la preservacion de éste es muy importante,
nadie quiere recibir una television que acaba de comprar con un raydn en
el gabinete o la pantalla, un refrigerador con un golpe en la puerta, o una
prenda de vestr manchada o arrugada, por estas razones es que la
preservacion del producto es tan importante como cualquier ofra
actividad readlizada anteriormente. La preservacion debe incluir la
identificacion, embalaje, la forma de manejo del producto,
almacenamiento, etc. para evitar deterioro que modifiue las
especificaciones con las que debe ser entregado al cliente.

2.19 Control de los equipos de seguimiento y de medicidn

Los equipos utilizados para medir las dimensiones de los productos, durante
el proceso o como producto final, es otro factor involucrado en la
realizacion del producto. Conocer el estado en que se encuentran los
equipos e instrumentos de medicion es de vital importancia, de esto
dependerd la aceptacion o rechazo de la dimension que se estd
verificando conforme a especificaciones en los documentos o planos del
producto. Para asegurar que estdn en condiciones conformes se
recomienda realizar las siguientes actividades:

e |dentificar de manera especifica a cada instrumento de medicidon vy
su patron de medicion,

e mantener un registro de cada instrumento donde se indique el
estado que guarda con respecto a la repetitividad vy
reproductibilidad,

e establecer un lugar en el drea de trabajo para cada instrumento, de

preferencia que esté dentro de un espacio que los proteja de golpes
o suciedad,
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e ¢l patron de calibracidon debe permanecer en condiciones de
cuidado similares a los instfrumentos, evitar golpearlos o rayarlos.

e establecer la calibracion de los instrumentos con respecto al patréon
a infervalos de tiempo de acuerdo a la frecuencia de uso,

e comparar a intervalos de tiempo los patrones de calibracion a
patrones internacionales para verificar su conformidad, mantener un
registro de los resultados y la fecha de verificacion, y

e establecer métodos para determinar los pasos a seguir para calibrar
el instrumento de medicidn y llevar a cabo la medicion.

Con el desarrollo de la tecnologia, insfrumentos de medicion que utilizan
programas computarizados han aparecido con mayor frecuencia en los
procesos de produccion, desde medidores de espesor hasta maquinas de
medicidon por coordenadas con capacidad para escanear perfiles de
piezas caprichosas. Para estos equipos se debe confirmar la capacidad
del programa antes de ser ufilizados y llevar a cabo las calibraciones a
intervalos de tiempo sugeridos por el fabricante.

2.20 Medicidon, andlisis y mejora

Asegurar que se estd cumpliendo con los requisitos establecidos sobre el
producto a través de mostrar, que se tiene un sistema de gestion de la
calidad lo suficientemente efectivo, es una tarea que compromete a
realizar un seguimiento a todas las actividades que intervienen para
satisfacer las necesidades del cliente, al mismo tiempo de mejorar los
resultados del desempeno que fiene la organizacion. Una forma de
conocer el desempeno es evaludndolo a través del tiempo y para ello se
debe desarrollar un medio para medir ese cambio, que permita conocer la
sifuacion con respecto a la planificacion, para lo cual se debe implantar
los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora que:

e Demuestren la conformidad de los requisitos del producto,
e Aseguren que el sistema de gestion de la calidad es conforme, y

e Que la mejora continua que se desarrolla en el sistema de gestion de
la calidad es eficaz
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La seleccion de los indicadores serdn piezas clave para mostrar el
desarrollo de la organizacion, los indicadores deben ir orientados a medir
para evaluar:

e Lasafisfaccion del cliente

e La importancia de los productos de manera individual para la
organizacion,

e La eficaciay eficiencia de los procesos
e Eluso eficaz de los recursos con que cuenta la organizacion,
e Larentabilidad y el rendimiento financiero, y

e Losrequisitos legales y reglamentarios que apliquen

2.21 Seguimiento y medicién

Conocer en cualguier momento cual ha sido el comportamiento de la
satisfaccion del cliente, el desempeno del sistema de gestion de la
calidad, la capacidad de los procesos y las caracteristicas del producto,
permite tomar decisiones al comparar el desempeno con los objetivos
establecidos, por lo tanto se deben desarrollar actividades para realizar el
seguimiento y medicién en:

e Satisfaccion del cliente

e Auditorias internas

e Los procesos

e En el producto
Medir la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de los
requisitos, es una labor que se debe desarrollar para determinar el grado
de cumplimiento de la organizacion. Encuestas como la satisfaccion del
cliente que incluya el cumplimiento de embarques en fecha y cantidad
acordada, los rechazos en las instalaciones del cliente, las reclamaciones

por garantia, etc. pueden proporcionar informacion relevante que lleve a
la empresa a mejorar su competencia.
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Las auditorias internas al sistema de gestion de la calidad se deben llevar a
cabo a infervalos de tiempo, de tal manera que proporcione confianza
que se estd trabajando de acuerdo a los requisitos establecidos en el
modelo de gestion de la calidad ISO 9001, a los requisitos establecidos por
la organizacion misma y a la planificacion que se haya realizado. Un
programa de auditorias infernas de calidad se debe desarrollar, donde se
infegran todas las dreas y los procesos a ser auditados, un grupo de
auditores intfernos debidamente capacitados en la normalizacion ISO 9000
debe verificar el cumplimiento de la misma. Es prdctica comun para evitar
parcialidad en el gjercicio, que los auditores no auditen su propio trabagjo.

Se deben implantar métodos para el seguimiento y medicion de los
procesos, determinar si los elementos de salida estdn de acuerdo a los
resultados planificados. En el caso de que los resultados no sean los
esperados se deben tomar medidas apropiadas a la magnitud del
problema para obtener los objetivos establecidos.

La medicion y el seguimiento del producto se deben realizar para asegurar
gue se estdn cumpliendo con las caracteristicas establecidas en 1os planos
u otro documento involucrado. Las mediciones deben ser tomadas en las
etapas apropiadas del proceso debiendo ser registradas como evidencia
del desempeno del mismo. La liberacion del producto debe hacerse hasta
que se hayan completado todas las operaciones por una autoridad.

2.22 Control del producto no conforme

Todo producto que no cumple con las especificaciones debe ser
identificado y controlado. Se debe desarrollar un procedimiento en donde
se especifiquen los responsables vy las actividades que desarrollaran para
evitar que producto no conforme llegue al cliente. En el caso que se
detecte producto no conforme se puede fratar el producto:

e Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada, por
medio de un refrabajo,

e Autorizando su uso por una autoridad pertinente por medio de una
desviaciéon a la caracteristica,

e Tomando acciones para impedir su uso, por medio de la destruccion
del producto.
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De las acciones anteriores se deben guardar registros que proporcionen
evidencia de la disposicion readlizada, en adicion se debe realizar
nuevamente una verificacién del producto.

2.23 Andlisis de datos
La informacion emanada de las actividades propias del sistema de gestion
de la calidad se debe analizar con el propdsito de detectar oportunidades

de mejora. La informacion obtenida debe ser dirigida hacia:

e La satisfaccion del cliente,

la situacion del producto respecto a las especificaciones,
e el desempeno de los procesos y el producto,

e situaciones potenciales de no conformidades, que permitan la
aplicacion de acciones preventivas, y

e el desempeno de los proveedores.

2.24 Mejora

Por medio de la informacion obtenida del andlisis de datos, la
organizacion debe llevar a cabo la mejora continua de su sistema de
gestion de la calidad. Los objetivos de calidad en conjunto con los
métricos utilizados para medir el resultado de los procesos, es una manera
de demostrar el mejoramiento en los resulfados que estd logrando la
organizacion. La reduccion de reclamos por parte del cliente, el aumento
en la satisfaccion del cliente, la reduccidén del material no conforme, son
algunos factores que se pueden tomar en cuenta para demostrar el
mejoramiento en los resultados.

Un procedimiento que lleve a determinar las causas de las no
conformidades debe ser desarrollado. Acciones correctivas cuando ha
sucedido la no conformidad, en el sistema de gestion de la calidad, en el
proceso o sobre el producto mismo, deben ser implantadas después de
determinar las causas de las no conformidades. Un andlisis que lleve a la
deteccidén de las causas del problema debe ir acompanado de una
metodologia dirigida a facilitar y guiar los esfuerzos en la busqueda de
soluciones.
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Las no conformidades potenciales deben ser atendidas para evitar que se
materialicen, el andlisis de las tendencias en los objetfivos de calidad,
procesos, caracteristicas del producto, resultado de auditorias y revisiones
gerenciales pueden ser utilizados como indicadores para determinar el
momento en que se debe tomar acciones preventivas. Un procedimiento
debe ser establecido para determinar las no conformidades potenciales y
sus causas, determinar el momento de actuar contra una no conformidad
potencial, implantar las acciones necesarias y revisar la eficacia de las
acciones preventivas implantadas.
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Capitulo 3.- Diagnéstico de la microempresa ante la Gestion de la
Calidad ISO 9001

Es factible que muchas sean las causas por las que los empresarios de
microempresas del sector manufacturero no tengan interés en desarrollar
un Sistema de Gestion de la Calidad, y pocos sean los motivos realmente
afractivos que los lleven a desarrollar uno. La propuesta planteada de
desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad para las microempresas del
sector manufacturero, nos lleva a buscar entre ellas, cuales son las
principales causas que han impedido hasta el momento, que crezca el
interés por desarrollar e implantar un Sistema de Gestion de la Calidad,
ademds de detectar los motivos que impulsen su aceptacion.

Una manera de reunir la informacion de campo es por medio de un
cuestionario, que permita conocer las ideas, planes o ambiciones del
entfrevistado, que en su mayoria estd formado por su propietario.

Las etapas a seguir para realizar el estudio en campo son:
e Diseno del cuestionario
e Desarrollo del cuestionario
e Validaciéon del cuestionario
e Resultado de la validaciéon
e Distribucion del cuestionario

e Andlisis de la consulta

3.1 Diseno del cuestionario

El disenar el cuestionario previo a realizar la consulta permitird establecer
un mismo nivel de cuestionamiento a los entrevistados, una secuencia
l6bgica de preguntas. Los objetivos y los propdsitos del estudio son
considerados al mantener la estructura y planteamiento de las
interrogantes en una misma directriz dirigida hacia el problema. Para
disenar el cuestionario debemos establecer con claridad:

e 5Cudl es el objetivo de la investigacion?
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e 5Cudles son los datos mds relevantes que deseamos obtener?
e ;Cudles son los datos complementarios?

e 3Cudl va a ser la informacidn necesaria para comprobar la
hipotesise

Existen otros factores que debemos tomar en cuenta y que forman parte
fundamental del cuestionario:

a) Contenido de las preguntas.- disenar la pregunta tommando en cuenta la
objetfividad de la misma. Cuestionar el contfenido, verificar que estd
dirigida a obtener informacién en relaciéon al propdsito de la consulta.
Realizar preguntas de tal manera que el enfrevistado recuerde con
facilidad la informacidn, que no requiera mucho andlisis.

b) Establecer una cantidad de preguntas.- tenemos que considerar que el
enfrevistado a mayor cantidad de preguntas, serd menor su
disponibilidad para contestarlas, provocando que las respuestas de las
Ultimas preguntas no sean analizadas detenidamente por el
enfrevistado.

c) Estructurar la pregunta.- no generar preguntas de doble sentido o reunir
dos preguntas en un solo planteamiento, ya que crea confusion en el
enfrevistado.

d) Hacer uso de preguntas dicotdmicas.- es decir, de sélo dos alternativas.
En el caso que se requiera obtener mas informaciéon, desarrollar una
nueva pregunta.

e) Para redactar las preguntas utilizar el término que especifique lo que se
desea obtener.- ejemplo, qué, cudndo, coémo, donde. Las preguntas
deben ser objetivas, buscando que el entrevistado no se vea
influenciado por la pregunta del cuestionario, utilizar palabras sencillas
gue sean del conocimiento comun y evitar preguntas ambiguas.

3.2 Desarrollo del cuestionario

Para desarrollar las preguntas debemos partir de las inferrogantes que nos
plantea nuestro objeto desconocido, y contestarlas una a una. Estas
respuestas formardn la estructura principal de la secuencia y estructura de
cada pregunta que se coloque en el cuestionario.

60



2Cudl es el objetivo de la investigacion?

e Conocer el grado de penetracion del Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001 en las microempresas manufactureras en el drea
metropolitana.

e Detectar las posibles causas que han impedido el desarrollo de un
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 en las microempresas.

e Establecer razones por las cuales los microempresarios se interesen
en desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001.
sCudles son los datos mds relevantes que deseamos obtener?
e Los porcentajes de microempresas que potencialmente se interesen
en desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad.
sCudles son los datos complementarios?
e Factores que puedan motivar a los empresarios a desarrollar un
Sistema de Gestidon de la Calidad para microempresas
2Cudl va a ser la informacion necesaria para comprobar la hipbtesis?
e Los resultados obtenidos después de analizar y comparar Ias

respuestas exfraidas del cuestionario confra los objetivos de la
investigacion.

Basdndonos en los objetfivos planteados, se desarrolld el cuestionario
(anexo 1), no sin antes validarlo.

3.3 Validaciéon del cuestionario

La forma de validar el cuestionario es a tfravés de realizar una prueba piloto
en campo, es decir, en este caso se aplicd el borrador a tres empresarios
de las mismas caracteristicas de la muestra a enftrevistar, proveedores del
sector manufacturero. Esta prueba nos llevd a identificar, el nivel de
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comprension de las preguntas, determind si las respuestas obtenidas fueron
Utiles para el andlisis, si el ordenamiento fue I6gico, ademds de comprobar
la neutralidad de las preguntas o cualquier ofro detalle no contemplado.

3.4 Resultado de la validacion

Con los resultados obtenidos de la prueba piloto, se realizaron las
modificaciones a las preguntas, se definid la secuencia en que deberian
ser planteadas y se eliminaron aquellas que no aportaban ningun dato al
estudio hasta obtener el cuestionario que fue aplicado.

3.5 Distribucidon del cuestionario

La distribucion del cuestionario se realizd estadisticamente de acuerdo a
una estimacion poblacional que resulta de los siguientes datos; fomando
en cuenta que en el Distrito Federal (DF) existen 412 8903 microempresas,
es logico pensar que distribuir un cuestionario para obtener informaciéon del
total de ellas llevaria mucho tiempo y recursos econdmicos que no se
cuentan para el presente estudio. Partiendo del supuesto de considerar
homogénea la forma de pensar del empresario manufacturero del DF, se
puede obtener informacién lo suficientemente confiable tomando una
proporcidon puntual aleatoria de una proporcidon poblacional.

Se supuso un nivel de confianza del 0 % de una proporcidon poblacional,
para determinar el tamano de muestra; de la misma forma arbitraria que
se decidio el nivel de confianza, y al no tener datos de un andlisis anterior
gue nos previera del valor de la proporcidén poblacional, se tomd ésta con
un valor de 0.50, debido a que el termino p(1-p) nunca serd mayor al valor
qgue le corresponde a p= 0.50, también fue deseo que la estimacion
poblacional estuviera dentro del 0.1 de la proporcidon poblacional. Se
cdlculo el tamano de la muestra de la ecuacion 1:

Ecuacion 140,

2

n = -p) ()

¥censos econdmicos 2009, México, informacion recuperada el 2 de febrero de 2011 en el sitio web:
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/pdf/RD0O?-resumen.pdf

40 Estadistica para Administracion y Economia; 11¢ Edicién; Douglas A. Lind, William G. Marchal, Robert D Mason;
edit. Aifaomega, capitulo 9 pdgina 320
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Donde;
p.- proporcién muestral

Z .- corresponde a 1.65 para el nivel de confianza de 90 %
E.- MAximo error permitido
11.- Tamano de la muestra para la proporcidn poblacional

Sustituyendo los valores en la ecuacion 1, tenemos:

1.654\°
n=0.5(1-0.5) (—) — 68.0625
0.10

El resultado se aproxima a la canfidad unitaria proxima, ya que es
imposible tomar una fraccion de entrevista, es decir 69 cuestionarios a
distribuir en el universo establecido.

3.6 Resultados de la consulta
Al término de la encuesta en campo y habiendo revisado que todas las

preguntas hayan sido contestadas, se contabilizaron las opciones
obtenidas por pregunta. Los resultados se resumen en la tabla 3.1
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Tabla 3.1 Resultados de la consulta

PREGUNTA y ALTERNATIVA DE RESPUESTA Cantidad
1 ¢Laempresa cuenta con certificado de calidad ISO 90017
Si 0
No 69

2 ¢Conoce los requisitos del sistema de calidad ISO 9001 ?
Si 0
No 69

3 ¢Estainteresado en desarrollar un sistema de calidad
en su empresa?

Si 15
No 54

4  (Cual es la causa que le ha impedido desarrollar
un sistema de calidad?

Falta de presupuesto 46

Falta de asesoria 23

5 ¢Cudl seria la causa principal que lo motive a
desarrollar un sistema de calidad propio para
su empresa?

Mejorar la calidad 12

Mejorar las ventas 57

6 ¢Cree que si mejora la calidad mejoraran sus ventas?
Si 16

No 43

7  ¢Cree que un sistema de gestion de la calidad le ayudaria
a tener ventaja ante su competencia?
Si 63

No 6

8 ¢Cree que un sistema de gestion de la calidad le ayudaria
a fortalecer la estabilidad de su empresa en el mercado?
Si 49

No 20

Fuente; propia

Pregunta 1.- 3La empresa cuenta con certificado de calidad ISO 90012

Conocer la penetracion del Sistema de Gestion de la Calidad en la
actualidad en las microempresas manufactureras es decepcionante, el
resultado muestra que la totalidad de los encuestados no cuentan con
certificado de calidad ISO 9001. A falta de un sistema que gestione la
calidad en las microempresas, scoOmo es que estdn gestionando la
calidad? Porque no hay duda que los productos existentes en el mercado
presentan un grado de calidad para competir con sus semejantes. 3A qué

64



costo estdn obteniendo calidad esas microempresas o es la falta de ésta
una de las causas que el 65% de ellas dejan de operar en un ciclo menor a
los 2 anos?

Un Sistema de Gestion de la Calidad amigable para las microempresas
pudiera ser la opcidn para que naciera el interés de operar de manera
sistematica la administracion de la calidad en su organizacion, de lograrlo,
con ello mejorarian los resultados comerciales que les pudiera proporcionar
esa fortaleza para establecerse en un mercado dentro de su sector.

La grdfica 3.1 muestra la proporcion de microempresas que cuentan con
certificado ISO 2001.

éLa empresa cuenta con certificado

de calidad I1SO 9001?
100%

0%
Ay
Si No
Grdfica 3.1 Fuente propia elaborada conforma a

resulfados de la encuesta.

Pregunta 2.- 3Conoce los requisitos del Sistema de Calidad ISO 9001¢

La segunda pregunta realizada a los empresarios fue en relacion al
conocimiento que pudieran tener del Sistema de Gestidon de la Calidad ISO
9001, ya que si es cierfo que su organizacidbn no cuenta con el
reconocimiento ISO 9001, era importante conocer el grado de manejo de
ésta para determinar si su organizacion estaba soportada al menos por la
implantacion de los requisitos establecidos en dicha norma. El resultado
obtenido estuvo directamente relacionado con la pregunta anterior, no
estan certificadas en su totalidad y tampoco tienen el conocimiento de los
requisitos solicitados para gestionar un sistemma de calidad, ante tales
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resultados, salta la duda si son capaces de mantener un nivel aceptable
de calidad y como la mantienen. La adopcidon de ciertos requisitos
estructurados para las microempresas, puede ser la solucion que lleve a
estas organizaciones a un crecimiento continuo y estable que les permita
operar con la seguridad de que la calidad serd mantenida y mejorada a
través del tiempo, también les ayudard a reducir los costos de produccion
relacionados a la disminucidn de material rechazado, producto
retrabajado, exceso de uso de material de procesos, etc.

La grdfica 3.2 muestra la proporcion de empresarios que tienen
conocimiento de los requisitos de la norma ISO 92001.

¢Conoce los requisitos del sistemade

calidad ISO 9001?
100%

Si No

Grdfica 3.2 Fuente propia elaborada conforma a
resulfados de la encuesta.

Pregunta 3.- 3Estd intferesado en desarrollar un sistema de calidad en su
empresas

Las microempresas se establecen con la intencidon de mejorar la economia
de sus propietarios, es por esta razon que las organizaciones buscan
sobrevivir y ser rentables. Quizd al inicio de operaciones las decisiones se
toman como se presentan, sin planeacion estratégica alguna, al cabo de
un tiempo cuando se estd preparado para enfrentar retos mas
importantes, con una estabilidad financiera propicia para invertir sin correr
riesgo para la organizaciéon, es cuando se facilita fomar la decision de
desarrollar e implantar un Sistema de Gestion de la Calidad, por otro lado,
cuando no existe esa estabilidad financiera en la organizaciéon, al
momento de contestar esta pregunta se observa que la decision estd
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fuertemente relacionada con las utilidades que se perciban o dejen de
obtener. La condicién financiera de la organizacion es muy importante al
momento de responder esta pregunta, ya que implica un desembolso muy
importante, situacidon que condiciona la respuesta, eso nos lleva a pensar
que este sector necesita una modalidad de sistema que se adecue a la
etapa de desarrollo comercial en la que la empresa se encuentra, para
gue entonces crezca el interés en tfrabajar de acuerdo a la normalizacion
expuesta en un modelo de Sistema de Gestion de la Calidad para
microempresas que le permita ir creciendo de manera firme.

La grdfica 3.3 senala la proporcion que microempresas estdn interesadas
en desarrollar un sistema de calidad en su empresa.

¢Estainteresado en desarrollarun
sistema de calidad en su empresa?

78%
- '

Si No

Grdfica 3.3 Fuente propia elaborada conforma a
resulfados de la encuesta.

Pregunta 4.- 3Cudl es la causa que le ha impedido desarrollar un sistema
de calidad?

Desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 proporciona
beneficios en las organizaciones que lo adoptan como una forma de vida,
entre las ventajas que brinda estd la de ofrecer al cliente la certeza que el
producto o servicio que estd adquiriendo esta soportado por un sistema
administrativo dirigido a safisfacer al cliente. La dificil situacion financiera
que experimentan la mayoria de las microempresas, lo laborioso que
resulta la norma ISO 9001, la falta de adquisicidon de la capacitacién, el
costo prohibitivo de los créditos los cuales son adquiridos en su mayoria
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para reforzar la produccion, producen que el interés por implantar el
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 sea minimo.

Un Sistema de Gestion de la Calidad para microempresas puede ser |a
solucion que motive al empresario a buscar esa asesoria y el
financiamiento necesario para administrar de manera confiable y eficaz su
operacion, para alcanzar un nivel de competencia que le permita
establecerse y crecer en un mercado exigente.

En la grdfica 3.4 podemos distinguir la principal causa por la que las
microempresas no se han interesado en desarrollar un Sistema de Gestion
de la Calidad en su empresa.

éCual es la causa que le ha impedido
desarrollar un sistema de calidad?

67%

33%

Falta de presupuesto Falta de asesoria

Grdfica 3.4 Fuente propia elaborada conforma a
resulfados de la encuesta.

Pregunta 5.- 3Cudl seria la causa principal que lo motive a desarrollar un
sistema de calidad?

Una de las preocupaciones y quizd la mds importante en los
microempresarios es generar utilidades que les permita seguir operando, la
razon de ser de una empresa es la de cubrir una necesidad en el mercado
que genere Uutilidades, pero también es muy importante entregar el
producto o servicio que cubra esa necesidad con calidad, con la
infencion de permanecer en el gusto del consumidor. Una manera de
conocer la importancia que tiene ofrecer productos de calidad con
respecto a las ventas fue preguntando cual seria la motivacion que los
llevara a desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad, incrementar las
ventas o mejorar la calidad. De acuerdo a los resultados obtenidos
expuestos en la grdfica 3.5, se visualiza que para mejorar la calidad en los
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productos deben mejorar las ventas, segun el 83% de los empresarios, es
decir estdn dispuestos a enfregar mejor calidad sélo si venden mas. Esta
l6gica hace pensar muchas reflexiones, entre ellas, que el microempresario
necesita de ingresos por medio de las ventas para poder realizar cambios
en su organizacion, no estdn dispuestos a invertir ante la incerfidumbre del
resultado que obtendrdn, si mejorando la calidad obtendran mdas ventas,
idea que al parecer si comparte el 17% de los empresarios. Quizd un
Sistema de Gestidon de la Calidad que convenza a los empresarios que es
la calidad del producto la causa principal que eleva las ventas, sea la
solucion para mejorar las condiciones de operacion y estabilidad de la
organizacion. Una organizacion que labora de acuerdo a un Sistema de
Gestion de la Calidad es mds sencillo visualizar donde existen desperdicios
de recursos, controlando esta situacion se reducirdn costos, fraduciéndose
en una mayor utilidad. Dentro de este razonamiento es factible desarrollar
una organizaciéon con crecimiento constante y sostenido al administrar
adecuadamente |os recursos.

En la grdafica 3.5 observamos que mejorar las ventas es la causa principal
por la que se inclinan los empresarios al momento de pensar en desarrollar
un Sistema de Calidad.

¢Cual seria la causa principal que lo
motive a desarrollar un sistema de
calidad?

83%

17%

=y

Mejorar la calidad Mejorar las ventas

Grdfica 3.5 Fuente propia elaborada conforma a
resultados de la encuesta.

Pregunta 6.- 3Cree que si mejora la calidad mejoraran sus ventas?

El 73% de los empresarios entrevistados tienen la percepcion, que no existe
una relacion entre sus ventas y la calidad que estd entregando en su
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producto (ver grdfica 3.6), el sentir es, que la calidad actual de su
producto es competitiva, la razdn por la que no se incrementan las ventas
estdn fundamentadas es ofras causas. Establecer niveles de confianza de
la calidad que estdn entregando, basdndose en la percepcién, puede ser
errdneo, se tendrd la tendencia a percibir siempre que el producto estd
dentro de los pardmetros establecidos, sin mostrar evidencia de ello, esto
nos sita en una condicion de no conocer en que niveles de calidad estd
nuestro producto. Una metodologia basada en establecer pardmetros que
muestren los niveles de desempeno de la organizacion serd de gran valia
para establecer la situaciéon real de la empresa, partiendo de este punto
para establecer los objetivos de la organizacion. Para las microempresas
un Sistema de Gestion de la Calidad capaz de mostrar la situacion de su
operacidén con respecto a los indicadores de calidad, proporcionard la
informacidén suficiente para tomar las decisiones que las lleve a reducir
riesgos durante su direccion.

éCree que si mejora la calidad
mejoraran sus ventas?

3%

27%

Si No

Grdfica 3.6 Fuente propia elaborada conforma a
resultados de la encuesta.

Pregunta 7.- 3Cree que un Sistema de Gestion de la Calidad le ayudaria a
tener ventaja ante su competencia?

La confianza que proporciona la creencia que un Sistema de Gestion de la
Calidad dard una ventaja competitiva a la organizacion, muestra el
potencial de crecimiento que pudiera tener la implantacion de éste en las
microempresas, el 91% de los encuestados respondid creer que tendrd una
ventaja competitiva con un Sistema de Gestion de la Calidad (ver grdfica
3.7). La regulacion alrededor de la certificacion del Sistema de Gestion de
la Calidad actual, es un inconveniente para las microempresas debido a
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los requisitos altamente estructurados para un sector que no estd
preparado para hacer frente a dichas condiciones, razén por la cual
prefieren ignorar todo contacto con esta normalizacion (ver grdficas 3.1 y
3.2). Fomentar la operacion con el auxilio de un Sistema de Gestion de la
Calidad estructurado para las microempresas y cerfificar éste por parte de
un organismo reconocido por el sector industrial, podria ser la herramienta
que lleve al desarrollo de manera sostenida a las microempresas,
proporciondndoles esa competitividad que fortalezca su presencia en el
mercado.

éCree que un sistema de gestion de la
calidad le ayudaria a tener ventaja

ante su competencia?
91%

9%

Si No

Grdfica 3.7 Fuente propia elaborada conforma a
resultados de la encuesta.

Pregunta 8.- 3Cree que un Sistema de Gestion de la Calidad le ayudaria a
fortalecer la estabilidad de su empresa en el mercado?

El 71% de los encuestados piensa que un Sistema de Gestion de la Calidad
le ayudaria a fortalecerse en el mercado, situacién que hace pensar que
existe demanda para la implantaciéon de un modelo de este tipo para
microempresas, y es que actualmente pareciera no haber interés por parte
de éstas. La compleja estructura de la normalizaciéon ISO 9000 parece ser
uno de los motivos que desalientan a este sector a adoptar su sistema para
mejorar la calidad en sus productos. Desarrollar todo el concepto de
certificacion de la calidad en los Sistemas de Gestion de la Calidad para
las microempresas llevaria con el tiempo a poseer una industria confiable
para el consumidor, con la certeza que el producto que estd adquiriendo
cumple con sus expectativas, estable para el mercado en el que sin duda
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se reduciria el porcentaje de empresas que se ven obligadas a cerrar en
un periodo de tiempo relativamente corto vy flexible para los propietarios
con el conocimiento suficiente para mejorar e innovar dia a dia basdndose
en la estabilidad adquirida en su sistema de operacidon. Para crear la
estfructura necesaria como apoyo a las microempresas para la
normalizaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad para
Microempresas, se debe crear organismos que difundan el Sistema de
Gestion de la Calidad para microempresas, organismos que ofrezcan
programas de asesoria y consultoria para el desarrollo e implantacion de
esta normalizacién, organismos empresariales que cerfifiquen que los
modelos que se implanten cumplan con los requisitos establecidos en la
norma, ademds de ocuparse de la revision periddica del Sistema de
Gestion de la Calidad, lo anterior con un enfoque para microempresas. De
esta manera el involucramiento de este sector elevaria las esperanzas de
desarrollar a las microempresas en nuestro pais, base muy importante de
nuestra economia.

éCree que un sistema de gestion de la
calidad le ayudaria a fortalecer la
estabilidad de su empresaen el

mercado?
71%
- -
Si No

Grdfica 3.8 Fuente propia elaborada conforma a
resulfados de la encuesta.

3.7 Andlisis de la consulta

La encuesta permite analizar el comportamiento de las microempresas
con respecto al grado de penetracion de la norma ISO 9001 Sistemas de
Gestion de la Calidad-Requisitos, el cual segun se muestra, es nulo en el
sector manufacturero de las microempresas, debido a que no se obtuvo
respuesta alguna de estas organizaciones en razdn a la posesion de un
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certificado de calidad. De igual manera la respuesta al cuestionamiento
acerca del conocimiento de los requisitos que establece dicha norma,
confirma la falta de interés de este sector ante los beneficios que pudieran
obtener al involucrarse en el desarrollo de ésta.

De las dos opciones que se presentaron en la encuesta para conocer la
sifuacion que ha impedido el desarrollo de un Sistema de Gestion de la
Calidad en las microempresas, la respuesta de los empresarios, mostré que
es la falta de presupuesto en primer lugar lo que impide adoptar un
Sistema que mejore su gestion de la calidad, aun cuando la tercera parte
expreso que es la falta de asesoria la causa por la que no ha tenido la
oportunidad de adoptar estos requisitos.

Entre las causas que llevarian a una microempresa a desarrollar un Sistema
de Gestion de la Calidad se cuestiond la preferencia entre mejorar la
calidad y mejorar las ventas, los resultados obtenidos muestran que mejorar
las ventas es la razdn que impulsaria a las microempresas a llevar a cabo
una iniciativa de este tipo, debido que para llevar a cabo cualquier
proyecto deben asegurar que tendrdn recursos econdmicos para financiar
las iniciativas que se tomen. Ser competitivos en el mercado es una tarea
que buscan muchas empresas, logrando establecerse en diferentes niveles
de competitividad a través de diferentes estrategias, razén que llevd a la
pregunta 3si un Sistema de Gestion de la Calidad ayudaria a tener ventaja
ante la competencia?e Los empresarios de las microempresas creen que
adoptar este sistema es una buena estrategia para tener ventaja ante la
competencia que les permita atraer una porcidén mayor del mercado. La
estabilidad en el mercado también estd considerada como una buena
razon para comprometerse en el desarrollo de este sistema de gestion
segun el resultado obtenido.

El dato relevante estd en funcidon del potencial que tiene un Sistema de
Gestion de la Calidad para las microempresas, basdndose en la respuesta
afirmativa del interés existente por trabajar dentro de este esquema, quizd
también esto se vea reflejado a la respuesta positiva obtenida en las
razones por las que un empresario frabajaria dentro de un Sistema de
Gestion de la Calidad, mejorar ventas, obtener una ventaja competitiva en
el mercado y fortalecerse en el mercado.

La tendencia que muestra las respuestas del sentir de los empresarios de las
microempresas manufactureras, en las cuales se percibe la necesidad de
desarrollarse y crecer desde el punto de vista comercial a través de la
competitividad y estabilidad en el mercado nacional principalmente, no la
proporciona los requisitos de la normalizacion actual en términos de
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sistemas de gestion de la calidad, los cuales estdn por encima de las
capacidades econdmicas y financieras de este sector industrial. Un sistema
de gestion de la calidad que se adapte a sus caracteristicas vendria
siendo la respuesta a las necesidades de desarrollo y expansidon comercial
que exigen las microempresas.
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Capitulo 4.- Propuesta de un sistema de gestion de la calidad en el
sector manufacturero de las microempresas.

El Dr. Guillermo Veldzquez Valadez, subdirector de consultoria del
Instituto Politécnico Nacional del Cenfro de Investigaciones Econdmicas
Administrativas y Sociales, publica en su libro Liderazgo Empdatico: “Hacia
un modelo de liderazgo nacional” que el 97% de las organizaciones
mexicanas estdn en un momento clave de supervivencia, factores como la
falta de mano de obra cdlificada, cadenas productivas débiles o en
muchos casos la ausencia de ellas, contribuyen a la baja productividad,
siendo ésta sélo una de enfre otfras realidades que viven, de tal forma que
el escenario para las pequenas y medianas organizaciones se torna dificil
en un mercado cada vez mds competitivo y exigente. La pregunta que se
realiza es sQué deben hacer los mexicanos para destacar en el concierto
internacional? Senala como fortaleza la solidaridad que como pueblo
hemos mostrado, al igual menciona el honor mostrado por el pueblo
japonés y la precision del alemdn, que los ha hecho destacar. Lo anterior
indica que cada pueblo tiene caracteristicas especificas, es por esa razdon
qgue adoptar técnicas que han sido desarrolladas en y para otros paises,
fracasan en el nuestro.

Somos un pais que a través de nuestra historia hemos copiado modelos de
vida, primero nuestra vista estaba dirigida en Espana y Francia, el modelo
de vida norteamericano ahora es al que cogqueteamos, la prueba estd en
que, desde presidentes hasta investigadores realizan estudios en
universidades de Estados Unidos. Los modelos extranjeros en cualquier
sector son elaborados en condiciones diferentes a la cultura mexicana, el
comportamiento del trabajador mexicano es diferente al extranjero,
nuestras economias son también diferentes, mientras que los
norteamericanos son una economia de primer mundo, nosotros estamos
en vias de desarrollo, por este razonamiento, debemos de detectar
nuestras fortalezas y caracteristicas de organizacion empresarial para
desarrollar un modelo de administracion de la calidad para el sector
microempresa, que vaya de acuerdo a nuestra cultura como pais. Copiar
el modelo de gestion de la calidad que establece la norma ISO 9001,
atrasa su implantacién en los sectores productivos y de servicio, debido a
que son estos los que primero deben adaptar el pensamiento
administrativo que fiene dicha normalizacion, de ahi la poca aceptacion
gue ha tenido este sistema entre las microempresas. S6lo copiar prdcticas
y no desarrollar las propias, junto con la desventaja tecnoldgica, financiera
y cultural, impide a este sector sobrevivir, ser rentable o crecer. En este
capitulo se propone un sistema de gestion de la calidad en el sector
manufacturero de las microempresas.
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La propuesta de desarrollo, obedece a la necesidad de integrar a este
sector de una forma planeada, que permita su desarrollo sostenido, con la
vision de fortalecer su permanencia en el mercado. El enfoque propuesto
para el desarrollo del modelo gira alrededor de la manufactura del
producto, y toma el factor humano como estrategia para ser competitivo
en el mercado, basdndose en las fortalezas conocidas del trabajador
mexicano.

Dentro de la clasificacion de microempresas manufactureras, hasta 30
personas ocupadas, se tenian en el 2008, 421 587 establecimientos, de los
cuales 367 235 ocuparon hasta 5 personas. Las pequenas empresas
sumaban 7604 unidades econdmicas hasta con 100 empleados vy las
medianas empresas 4745 hasta 500 empleados. Si nos enfocamos a los 367
235 establecimientos que ocuparon hasta 5 personas, y de acuerdo a
datos del INEGI el 65% cierran en un periodo menor a dos anos, existe
potencialmente, 238 702 microempresas y con hasta 1 193 513
trabajadores que se podrian ver beneficiadas de un Sistema de Gestion de
la Calidad para microempresas, rentable, que les proporcione esa base
firme en su organizacion para ser competitivos y como consecuencia
permanecer en el mercado.

La Gestion de la Calidad para microempresas debe formar parte de un
sistema que contemple el desarrollo de directrices que normen el proceso
de evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad para Microempresas
por un grupo de auditores evaluadores, asi como por instituciones
gubernamentales que generen mecanismos para que se brinde asesoria a
este sector de manera econdmica. El que una microempresa deba de
generar resultados positivos de manera rapida, coloca al planteamiento
de la gestion de la calidad en una etapa de frabajo de desarrollo en
conjunfo con la asesoria y la evaluacion de ésta a fravés de una auditoria
de evaluacion.

En la actualidad frabajar de acuerdo con los requisitos del Sistema de
Gestion de la Calidad ISO 9001, sélo se logra cuando una organizacion ya
estd establecida y desarrolld e implantd el sistema en su organizacion. El
concepto de auditoria de evaluacion, funcionaria desde el mismo
momento en que un microempresa iniciara operaciones. Por medio de
una audiforia de evaluacion se determinaria el avance del desarrollo de
las actividades de calidad con respecto al Sistema de Gestion de la
Calidad para Microempresas de la organizacion, otorgdndole una
calificacion y una constancia que reune requisitos que le hacen una
microempresa comprometida con la calidad. De esta manera continuaria
cumpliendo y desarrollando actividades establecidas en la norma hasta
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que le permita obtener una certificacion de su Sistema de Gestion de la
Calidad para Microempresas.

4.1 Sistema de Gestion de la Calidad para la microempresa en
el sector manufacturero

*Integrar equipo de trabajo
*Capacitacion

*Establecer parametros
*Selecciéon, Ordeny Limpieza
RAcciones preventivas

*Desarrollo gerencial
*Manual de calidad
*Politica de calidad
*Objetivos

*Audjtorias de proceso

Planeacion Implantacién

N
\\J/

Seguimiento Control

dicién del producto
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Grdfica 4.1; Ciclo de SGCMSM, informacion propia

Desarrollar el Sistema de Gestion de la Calidad para la Microempresa en el
sector Manufacturero (SGCMSM), contempla un proceso general en el
cual existen cuatro fases (fig. 4.1), que permiten proyectar el manejo de las
actividades y los recursos. Cada vez que se retoman las tareas como
consecuencia de la necesidad de crecimiento y mejoramiento de la
organizacion, se asegura que se avanza de una manera segura y firme. El
desarrollo de cada fase en particular, permite visualizar de manera directa
las actividades necesarias a implantar denfro del sistema que estd
adoptando la organizacién. Las fases que contempla este ciclo son:

a) Planeacion.- Durante esta fase se proyecta el Manual de Calidad, la

Politica de calidad y se establecen los Objetivos que perseguird la
organizacion a través de las actividades en las siguientes fases. La
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planeacion es la etapa donde se determinan a fravés del Manual de
Calidad las directrices que se deberdn llevar a cabo por el personal de la
organizacion. La Politica de calidad direcciona el compromiso de la
organizacion con la calidad que en conjunto con los objetivos nos
establece el sitio que quiere ocupar la organizacidon, en materia de
calidad, en la competencia por el mercado comercial.

b) Implantacion.- La manufactura debe ser apoyada por acciones como
son la infegracion del equipo de trabajo, capacitacion, establecimiento
de pardmetros, seleccion, orden vy limpieza, acciones preventivas,
documentaciéon y auditorias de proceso, con la intensidon de establecer
una disciplina, un orden y un estaGndar de trabajo que produzca resulfados
safisfactorios para la organizacion.

c) Control.- la aplicaciéon de medidas que permitan al sistema permanecer
acorde a los requisitos del SGCMSM, son desarrolladas para asegurar el
control del buen funcionamiento en la organizacion, de esta forma, la
medicion del producto permitird tomar acciones en el caso que exista una
variacion con respecto a las especificaciones. Acciones correctivas son
implantadas cuando se detecta una alteracion a las actividades
ordenadas en el proceder de la empresa. El control de los documento
responde a la necesidad de garantizar el uso inequivoco de las ordenes
con que se opera el SGCMSM. Controlar el producto no conforme cuando
este se presente permitird que no sea utlizado en condiciones que
disminuya su desempeno para el que fue concebido. Y la aplicacion de
auditorias al producto que permite conocer el resultado del empleo de
todas y cada una de las actividades desarrolladas, para el fin que es
producir con calidad de una forma confrolada bajo los requisitos del
SGCMSM.

d) Seguimiento.- Una manera de asegurar el mejoramiento es conocer los
cambios que se generan en la organizacion como causa de las
actividades que se realizan a través del tiempo, y tomar medidas cuando
éstas se necesitan, es por ello que se debe analizar los resultados para
conocer la desviacion existente a los objetivos establecidos. Aplicar
auditorias de calidad al sistema de gestion de la calidad para
microempresas del sector manufacturero, permitird conocer si se estan
aplicando las tareas asignadas de acuerdo al estdndar generado por la
organizacion, fundamento importante al igual para el logro de los
objetivos.

Los requisitos establecidos en la presente propuesta tienen como propdsito,
solo desarrollar aquellas actividades que permitan enfocarse en el
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desarrollo de la calidad de los productos. De esta manera el recurso
humano estd directamente involucrado en grupo al logro de los objetivos.

4.1.1 Proposito y alcance

Esta propuesta tiene el propdsito de establecer los lineamientos para
desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad en los que se debe
conducir el sector microempresa, para:

a) Establecer las bases de trabajo con miras a fomentar el
mejoramiento continuo dentro de la organizacion en las
microempresas.

b) Mejorar la calidad en el producto que satisfaga las expectativas del
consumidor.

c) Mejorar el desempeno de los ftrabajadores dentro de la
organizacion.

4.1.2 Definiciones

No es propdsito de la presente propuesta establecer sus propias
definiciones para los términos técnicos que se emplean en la industria. El
sentido del vocabulario serd utilizado de acuerdo al existente en el campo
de la gestion de la calidad.

4.2 Requisitos

Los requisitos de esta propuesta se deben desarrollar teniendo presente el
involucramiento del personal de la microempresa.

4.2.1 Desarrollo Gerencial

La mdxima autoridad en la organizaciéon debe revisar el estado que
guarda la organizacidn a intervalos que considere suficientes con el
proposito de asegurar la estabilidad y crecimiento de la empresa. Enfre los
conceptos arevisar, sin estar limitado se encuentran:

a) Estado de ventas, Este es un pardmetro muy delicado que se debe
revisar constantemente ya que como se ve en la grdafica 3.5 del
capitulo anterior, mejorar las ventas es un motivo por el cual los
microempresarios desarrollarian un sistema de gestion de la calidad.
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b)

d)

f)

g

h)

Cantidad de clientes, en el caso de disminucion de clientes tomar
acciones para tfratar de recuperar los clientes perdidos. Un sistema
que capte informacion para evaluar la satisfaccion del cliente,
puede ser un buen parametro a ufilizar.

Acciones correctivas, verificar el estado que guardan la toma de
acciones correctivas derivadas de las no conformidades detectadas
en la organizacion.

Acciones preventivas, verificar el estado que guarda la toma de
acciones preventivas a los problemas pofenciales de Ila
organizacion.

Desempeno de los objetivos, comparar los resultados obtenidos en el
Jltimo periodo de revision con respecto a los objetivos establecidos,
en el caso de no ser los pronosticados, se pueden establecer
acciones correctivas para intentar llegar a ellos en un periodo
determinado.

Mejoras al producto, revisar propuestas de mejora al producto,
muchas de ellas pueden originarse en las reuniones del grupo de
frabajo.

Mejoras al proceso, revisar las propuestas de mejora al proceso de
manufactura, y determinar la viabilidad de implantarlas. Este tipo de
propuesta por lo general surgen en el drea de produccion por el
operador mismo.

Evaluacién de auditoria al sistema de gestion de la calidad, verificar
cual fue el grado de evaluacion que obtuvo la organizaciéon en la
Ultima auditoria.

Alcanzar los objetivos, es un esfuerzo de conjunto de tfodos los niveles de
responsabilidad en la organizacion, no se pueden alcanzar de forma
aislada, principalmente en una microempresa, en donde el recurso
humano no es abundante, por esta razon, la cooperacion y el compromiso
con la operacion de la compania, debe iniciar en el nivel mas alto de
autoridad, ya sea que éste sea el dueno de la empresa o empleado con
nivel directivo, el compromiso es una tarea en la cual debe haber
convencimiento de todos los involucrados, que dard como resultado el
éxito,

0 en su ausencia el fracaso. Para ello, dichos compromisos deben
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declararse, documentarse y difundirlos por medio de politicas y objetivos al
resto de los miembros de la organizacion.

4.2.2 Politica de calidad

La politica de calidad, debe declarar el compromiso total de la
organizacion hacia la calidad de sus productos, debe estar de acuerdo a
las expectativas de la empresa, debiéndose actualizar en el momento que
éstas cambien. La Politica de Calidad debe ser conocida por todo el
personal de la organizacion.

La politica de calidad se puede difundir a todo el personal a través de un
cuadro colocado en cada drea de trabagjo, es importante que el personal
conozca cual es su aportacion al logro de la calidad, durante la induccion
o en alguna reunidon se puede retroalimentar al personal de este
compromiso.

Una actividad extraordinaria seria que los clientes, conozcan que existe un
compromiso con la calidad del producto a ftravés de la Politica de
Calidad, esto representa una motivacion para continuar adquiriendo el
mismo producto, incluyendo Ila recomendacion del producto a
potenciales clientes. Una prdctica para que la Politica de Calidad sea
conocida por los clientes, es imprimirla en aquella documentacion que
quedarad en su poder.

4.2.3 Objetivo

Los objetivos deben estar enfocados al desarrollo de la operacion de
manufactura, como estrategia importante para sostener el crecimiento de
la empresa. La calidad desde el punto de vista manufactura del producto
permitird al responsable de ventas, colocar el producto con menor labor
de convencimiento.

4.2.4 Desarrollo del Recurso Humano
“En la actualidad resulta claro que el factor mds importante que determina

la produccidon es la actitud emocional del operario hacia su trabagjo vy
companeros”4!

41 La psicologia social en la industrial; J.A.C. Brown; Fondo de cultura econdmica; pag. 19
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4.2.4.1 Trabajo en equipo
Establecer al menos un equipo de frabajo en el drea de manufactura.

La propuesta del Sistema para la Gestion de Ila Calidad para
microempresas contempla el trabagjo en equipo, de donde parten ideas
de mejoramiento hacia la manufactura, ademds de formar parte del
canal de comunicacion con la organizacion. Es prdactica comun en
empresas que poseen una cultura organizacional estructurada dentro de
sus politicas, fomentar el trabajo en equipo, de igual manera es tomar este
concepto para la microempresa de acuerdo a los recursos existentes. Una
manera de frabajar en equipo es:

a) Reunir un grupo de trabajadores, en el cual participen al menos; el
responsable del drea de manufactura, el operador del equipo de
produccion y el responsable de mantener contacto con el cliente.

b) El responsable de manufactura deberd coordinar las actividades entre
las diversas dareas de la organizacion encaminadas a cumplir los
requisitos del cliente, sus funciones serdn las de un facilitador, llevard
registros a manera de minuta de los acuerdos en las reuniones del
equipo de trabgjo.

c) Establecer reuniones diarias como par de sus actividades laborales. La
informacion a manejar en la reunir contemplard como idea principal;

Produccion del dia anterior

Incidentes importantes en produccion, mantenimiento, calidad, efc.
Compromisos programados y que estén el plazo por vencer
Urgencias por ventas, por suministros, de mantenimiento, etc.
Incrementos, disminuciones o cancelaciones en ventas.

Produccion del presente dia

otros

Involucrar a todo el personal en la operacion, proporcionard y fomentard
un compromiso de los trabajadores hacia la organizacion y un sentimiento
de pertenencia, que logrard beneficiarse cuando la empresa atraviese por
momentos dificiles, necesitando del sacrificio y cooperacion de sus
frabajadores.
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4.2.5 Necesidades de capacitacion

La organizacion detectard y documentard las necesidades de
capacitacion, las cuales deberdn enfocarse principalmente en las
actividades de manufactura, sin ser esto limitante.

El desarrollo de la deteccion de necesidades dentro de una microempresa
es una tarea que se puede redlizar por Unica vez de acuerdo a las
circunstancias presentes, y se modificard cuando la empresa expanda sus
actividades. Los métodos de trabajo de produccion son el resultado de la
deteccion de las necesidades de capacitacion, los cuales formaran parte
del material diddctico con el cual se impartird la capacitacion.  Una
ventaja que proporciona este andlisis, es que al contratar personal se
puede solicitar que ya tengan algun tipo de conocimiento acorde a las
necesidades de capacitacion o contar con la documentacion y los
conocimientos suficientes para capacitar a los nuevos empleados.

Dentro de una microempresa la capacitacion debe llevarse a cabo a
partir de que el trabajador ha sido contratado, la induccion a la planta se
debe transmitir por la autoridad mas alta de la organizacion de ser posible,
ello proporcionard la confianza suficiente del frabajador para desempenar
sus actividades sin estrés, se le abrird una via directa para poder expresar
sus ideas de mejora o necesidades para desempenar, ademds que iniciard
SuU proceso de compromiso e identificacion con la organizacion.

4.2.6 Capacitacion

Capacitar al personal de manufactura, de acuerdo a la deteccidon de
necesidades de capacitacion en todas las operaciones destinadas a
producir.

La capacitacion es la base para desempenar el trabajo de acuerdo a las
necesidades explicitas e implicitas de la empresa, mantiene motivado al
personal ya que le permite realizar su trabajo de acuerdo a las
indicaciones verbales o por escrito que le son asignadas, ademds de
acortar los tiempos de aprendizaje de las actividades en las operaciones,
esto, sin mencionar beneficios en la mejora de la produccion, reduccion
de material danado y cumplimiento con los estdndares de produccion.
Para establecer un plan de capacitacion primero debemos determinar
cudles son nuestras necesidades, aquellas que agregardn en primera
instancia un valor al producto final.
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Empresas que han implantado un Sistema de Gestion de la Calidad I1SO
9001, llevan a cabo extensos programas de capacitacion para cumplir con
la norma, en ocasiones el area de Recursos Humanos anade al programa
de capacitacion aquellos cursos que por internet les ofrecen, solo porque
les parece atractivo y con ello aseguran cumplir con la parte que les
corresponde de la norma ISO 9001. La consecuencia que tiene lo anterior
es la fuga de recursos econdmicos y de personal entre otros, capacitan al
personal en actividades que no son necesarias para la organizacion, un
ejemplo muy cldsico, cuando Recursos Humanos contrata cursos del
idioma inglés, le ofrecen paquetes de 10, 15 6 20 elementos por un precio
fijo, en esta circunstancia Recursos Humanos llena el salén con esa
cantidad de personal, sin importar si en realidad todos necesitan el idioma
inglés para desempenar sus funciones. Por tal razén, la operacion de
manufactura se debe tomar como referencia para la deteccion de las
necesidades de capacitacion.

4.2.7 Seleccion, Orden y Limpieza (SOL)

Implantar y promover actividades de Seleccion, Orden y Limpieza (SOL)
con el propdsito de establecer un ambiente de trabajo amigable con las
instalaciones de la empresa.

Las 3 eses son técnicas que fueron desarrolladas en Japdn y que se han
extendido alrededor del mundo, en la actualidad se han desarrollado un
numero mayor de estas técnicas llamadas “eses”, la propuesta para las
microempresas es desarrollar sélo 3 “eses” (SOL) debido que al implantar
una de ellas se estard implicitamente beneficiando ofra técnica no
mencionada, por ejemplo; al fomentar la seleccion eliminamos cosas
indeseables que pudieran ocasionar accidentes, es decir, implicitamente
se mejora la técnica de seguridad. El propdsito de adoptar estas técnicas
es crear un ambiente de trabagjo disciplinado que proporciona confort,
seguridad, orden, enfre ofros beneficios implicitos, sin duda alguna,
adaptar estas actividades proporcionaran a las microempresas ese
fortalecimiento esfructural creando una identidad y el sentido de
pertenecer a una organizacion que fomenta el mejoramiento continuo.

Para implantar las actividades de 3 eses;

1) Seleccidn.- Esta actividad estd encaminada a que sdlo permanezca en
las areas de trabajo el material, equipo, accesorios, instrumentos, efc.
necesario para la realizar el trabajo. Para fomentar la seleccion, debemos,
dentro de nuestra drea de trabajo desechar todo aquello que sea ajeno,
que no se Uutfilice para trabajar. Los mexicano tenemos como costumbre,
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guardar todo para cuando lo necesitemos, de esta forma a través de los
anos acumulamos gran cantidad de “cosas” que jamdads se volvieron a
utilizar, que cuando se buscaron, no se encontraron, debiendo comprar de
nuevo o si se llegaron a encontrar estaban en malas condiciones, no
digamos que siempre sucede lo anterior pero en la mayoria de casos si.
Debido a lo anterior se sugiere que todo aquello que se elimine de las
dreas de trabajo, se mantengan guardado por un periodo acordado en
un area designada y al cumplirse el periodo aquello que no fue rescatado
porque efectivamente no se utiliza, se deseche por completo.

2) Orden.- establecer un lugar para cada herramienta, accesorio,
instrumento o cualquier otro utensilio de la operacion, ya sea en la mesa
de frabagjo, en el estante de herramientas, en el almacén de materiales,
etc. facilitard la busqueda de los utensilios o herramientas que se trata de
localizar. Durante una visita realizada a un proveedor de fundicion, éste
estaba realizando una demostracion de la operacion para readlizar
corazones; llend de arena las cajas de corazones, la proxima operacion
era eliminar el exceso de arena con una brocha la cual no localizaba, se
tardo alrededor de 5 minutos en encontrarla ya que la iba a utilizar para
continuar con la demostracion, la brocha estaba dentro de otro equipo
que tenia en la misma drea sin utilizar. Eiemplos como el anterior suceden
en fodo momento, no se localizan las herramientas o Util cuando se va ser
uso de ellos, se pierde tiempo en localizar las cosas, ademds de dar la
impresion de que no existe control en el trabagjo.

Para implantar orden, se debe haber cumplido con la etapa de seleccion;

e Designar un sitio para cada elemento

e Marcar el sitio o identificar la localizacion, una practica que se lleva
a cabo es dibujar la silueta de la herramienta o equipo sobre la
mesa de frabajo o sobre los entrepanos de gabinetes.

3) Limpieza.- No ensuciar y si se ensucia limpiar. La limpieza nos permite
identificar aquellos elementos en un equipo o maquina que estdn
danados, flojos o desgastados, la imagen que proyecta un sitio limpio es
de bienestar, agrado, confianza para el trabajador y para quien visita el
sitio.

Cuando se tengan implantadas las técnicas SOL, es importante
mantenerlas actualizadas, podemos valernos de los mismos trabajadores
para realizar auditorias a las dreas para verificar el grado de cumplimiento,
asignar una evaluacion y publicarla en un pizarrdn puede ser una manera
de involucrar a todo el personal en el mantenimiento y mejoramiento de
esta actividad. Iniciar con un objetivo de calificacion e irlo incrementando
de acuerdo al progreso que se tenga ayudard y motivard al personal a
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mejorar esta actividad, la cual con el tiempo formard parte de la cultura
de la organizacion.
4.2.8 Documentacion

Reunir evidencia de la manera en que se ha trabajado por escrito, permite
consultarla con el propdsito de corregir o establecer acciones que nos
lleven a mantener las actividades dentro de pardmetros o condiciones
deseadas para el funcionamiento de las operaciones.

4.2.8.1 Manual de la calidad

Se debe elaborar un manual de calidad que contenga informacion
relativa a la empresa; antigiedad, productos que ofrece, capacidades de
produccion, tecnologia con que cuenta, caracteristicas del personal que
labora en la organizacion -experiencia y capacitacion, clientes principales,
antigledad en la relacion comercial con los clientes, etc. Incluir la politica
de calidad, asi como los objetivos. El propdsito del manual es que
proporcione el conocimiento de los recursos con que cuenta la
organizacion, economicos, técnicos, de conocimientos, etc. como medio
de crear confianza interna y externa.

4.2.8.2 Control de documentos

Establecer un sistema para el contfrol de documentos que asegure que 1os
documentos colocados en manufactura y que contienen especificaciones
e indicaciones para producir, estén actualizados, para evitar el uso no
infencionado de documentacion obsoleta. La informacion obsoleta, si es
conveniente, destfruirla de inmediato o archivarla identificdndola con la
leyenda de obsoleto.

Es prdactica usual en empresas con Sistema de Gestion de la Calidad,
trabajar para el sistema, razén por la cual se ven obligados a elevar el
numero de personal en el drea de calidad, es decir, llega el momento en
que el sistema es lo suficientemente grande, que se ven en la necesidad
de invertir tiempo 'y recursos en mantenerlo actualizado en
documentacion, modificando el concepto, que es el sistema es el que
debe trabajar para la organizacion. No es raro ver que previo a una
auditoria interna o externa de calidad, el personal esté actualizando al
ultimo nivel de revision en ayudas visuales o procedimientos, o llenando
registros que no se llevaron a cabo durante largos periodos de trabagjo,
incluso capacitando al personal en la politica de calidad, todo ello para
cumplir con los requisitos que marca la norma, sin tomar en cuenta que es
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el sistema que representa la norma el cual debe de facilitar las actividades
en progreso de la organizacion.

Desarrollar solo los controles necesarios es una buena prdctica,
preguntarse antes de colocar un control si es realmente necesario y que se
pretende mejorar con ello, al igual si existe una forma mas sencilla de
realizarlo.

4.2.9 Pardmetros de operacion

Establecer, documentar, registrar y colocar los pardmetros de operacion
en el drea de produccion.

Una accion que es comun en una microempresa, es depositar la
responsabilidad total del equipo de trabagjo en el operador, de esta forma
el mantenimiento, los ajustes, la operacion estdn determinados por el
frabajador, él decide, cuando y como realizarlos, lo que lo convierte en el
experto y quien posee todo el conocimiento relacionado al equipo de
frabajo. Mantener el conocimiento en una sola persona tiene riesgos muy
altos, perder la informacion junto con el operador nos llevard a situaciones
de descontrol total para reiniciar labores, situaciones como ésta nos deben
de llevar a definir y documentar los pardmetros del proceso de la
operacion de los equipos de manufactura, asi, la velocidad; ya sea de
corte, barrenado, embutido, efc.; temperaturas; de temple, mezclado,
fusion, vaciado, etc. deben ser documentados, colocar la informacion en
la operacion y guardar la informacion en un registro seguro donde se
pueda recuperar en caso de actualizacion o pérdida.

4.2.10 Auditorias de proceso

Desarrollar y llevar a cabo auditorias al proceso de produccion vy
empaque, al inicio de turno.

Una de las maneras que se tiene para asegurar que las indicaciones
establecidas se llevan a cabo en la operacion, es aplicar una auditoria de
proceso. El desarrollo de auditorias al proceso contempla un listado de
actividades importantes necesarias para asegurar que los resultados de la
operacion estén de acuerdo a especificaciones, por ejemplo: verificar que
los instrumentos de medicion estén calibrados con el patrdn, esto
asegurard que la dimension que se estd tomando con dicho instrumento es
confiable, ofro ejemplo lo podemos tener verificando que el operador
frabaje dentro de los pardmetros establecidos en los equipos, ya sea
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temperatura, presion, velocidad, etc. los conceptos a verificar se deben
colocar en un formato, el cual servird para realizar la auditoria al inicio de
operaciones. Un ejemplo se puede ver en el anexo 2.

4.2.11 Auditorias de producto

Desarrollar y llevar a cabo auditorias al producto durante el turno de
trabagjo.

Llevar a efecto auditorias a las caracteristicas de los productos asegurard
que estos cumplan con las especificaciones, ademads evitard elaborar
producto que en un momento dado se deba desechar, con la pérdida
econdmica que ello representa, debido a producto fuera de
especificacion.

4.2.12 Auditorias de calidad

Se deben establecer auditorias internas al Sistema de Gestion de la
Calidad, de acuerdo a los requisitos establecidos en esta propuesta, a la
documentacion elaborada como requisitos de operacidon de la
organizacion, cuando aplique a los requisitos que el cliente haya
acordado para la manufactura de su producto. La frecuencia de
aplicacion de auditorias intfernas al Sistema de Gestion de la Calidad
estard sujeta a la necesidad de la organizacion de conocer el estado que
guarda dicho sistema.

Conocer el estado del Sistema de Gestion de Ila Calidad para
Microempresas proporcionard una vision del grado de desarrollo que ha
alcanzado, asi como aquellas actividades que se han desviado de los
objetivos.

4.2.13 Medicién del producto

La microempresa deberd establecer la medicidn del producto a intervalos
de produccion con el propdsito de asegurar que se estd cumpliendo con
las especificaciones. Cuando se detecte producto no conforme, se
deberd medir la produccion sospechosa para detectar la totalidad del
producto fuera de especificacion, debiendo tomar acciones sobre él.

La medicion del producto en sus diferentes etapas trae como resultado
que se tenga la seguridad que se estd produciendo material dentro de
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especificacion. Cuando por un suceso aleatorio el producto no cumple
con las especificaciones, se incrementan los costos y el tiempo de
respuesta a nuestros clientes. Esta actividad es importante ya que
repercute directamente en las utilidades de la organizacion y en la imagen
ante el cliente.

4.2.14 Control de producto no conforme

La microempresa debe establecer un procedimiento para el control del
producto que no cumpla con las especificaciones, con el objeto de que
no llegue al cliente en tales condiciones. Cuando la no conformidad es
repetitiva se recomienda solicitar una accién correctiva al grupo de
trabagjo.

Cuando se detecta que un producto no cumple con las especificaciones,
y en ese momento, de acuerdo a la experiencia del operador, se decide
que se puede retrabajar con el proposito de recuperar el producto, es
conveniente establecer un drea dentro de la zona operativa para realizar
el refrabajo tan pronto como sea posible y el producto siga su proceso. En
el caso que no sea posible la recuperacion del material desecharlo
inmediatamente e identificarlo, una forma de identificarlo puede ser
vertiendo pintura roja sobre él.

4.2.15 Accion correctiva

La microempresa debe tomar acciones correctivas para las no
conformidades emitidas. El grupo de ftrabagjo con el auxiio de la
metodologia para resolver problemas debe tratar de detectar la causa raiz
de la no conformidad.

La microempresa debe establecer una metodologia para la solucion de
problemas (ver anexo 3), con el fin de auxiliarse en la busqueda de
solucion a las no conformidades, algunas de ellas son; 5 gporqués? (ver
anexo 4), Diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa (ver anexo
5), 5 W 2H (5 Why, 2 How; 5 Porqué, 2 Coémo) (ver anexo 6) Pareto(ver
anexo 7). Es conveniente explicar a través de formatos apropiados la
manera de llegar a la posible solucion).

4.2.16 Accion preventiva

La microempresa debe tomar acciones preventivas cuando como
consecuencia de la revision de auditorias al proceso, andlisis de resultados,
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reuniones del grupo de trabagjo, se detecten problemas potenciales en el
Sistemma de Gestion de la calidad, producto o en el proceso de
produccion. Las acciones se deben implantar lo mdas pronto posible.

Tomar acciones preventivas formard parte de ese mejoramiento continuo
que una microempresa empezard a construir como base para alcanzar el
aseguramiento de la calidad basada en la prevencion.

4.2.17 Andlisis de resultados

La microempresa debe de establecer actividades para analizar los
resultados obtenidos con respecto a los objetivos, determinando acciones
correctivas o preventivas cuando los objetivos no hayan sido alcanzados, si
asi lo considera el grupo revisor. Cuando se cumplan los objetivos
comunicarlos al personal de la organizacion.

90



CONCLUSIONES

La investigacion expuesta en el presente trabajo parte del planteamiento
de la hipdtesis, que las MIPYMES manufactureras no tienen interés en
implantar los requisitos del sistema de gestion de la calidad bagjo el
esquema de la normalizacion ISO 9001, por considerar, fuera del
presupuesto para la mayoria de ellas trabajar dentro de este modelo,
ademds que los requerimientos de certificacion, son excesivos vy
demasiado estructurado para este sector industrial. Cabe senalar que a
partir de la investigacion, se detectd que son las microempresas
manufactureras, las que no participan realmente en el desarrollo de
sistemas de calidad. Es por esto que el presente trabajo se concentrd en la
verdadera problemdtica existente, en las microempresas manufactureras,
las verdaderamente olvidadas por estos organismos creadores de
directrices y requerimientos de calidad.

El desarrollo de la consulta ademds de resaltar la carencia de una cultura
de la calidad en las microempresas manufactureras, expuso el interés por
parte de éstas, de adoptar estos sistemas de calidad, siempre y cuando se
ajusten a las caracteristicas especificas de las microempresas. Es por ello,
que la propuesta aqui planteada, basada en el andlisis de las actividades
que al integrarse da como resultado, procesos controlados que resultan
con productos de un nivel mejor de calidad. Permite concluir que la
hipotesis planteada se apega en forma correcta al sector de las
microempresas manufactureras, es decir, es la complejidad del sistema
actual lo que aleja a este importante grupo empresarial, entre otras
condiciones, de la mofivacioén a adquirir el modelo actual de gestion de la
calidad de manera voluntaria.

Los resultados de la presente propuesta no son viables de conocer en este
momento, por considerarse, que para ello, se debe elevar la propuesta a
organismos gubernamentales como la Secretaria de Comercio, la cual
cuenta con la estructura y autoridad para difundir esta propuesta entre el
sector de la microempresa. Instituciones del sector privado como es la
Enfidad Mexicana de Acreditacion (EMA) cuya capacidad para
determinar y acreditar sistemas de gestion en los diferentes sectores
industriales en nuestro pais es de sobra comprobada gracias a la relaciéon
existente con el sector industrial. De igual manera es necesaria la
participacion del Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion
(IMNC) para analizar, evaluar, validar y normar las actividades que
determinen el condicionamiento al que estardn sujetas las microempresas.
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ANEXOS



Anexo 1
CUESTIONARIO
Marque con una X el cuadro de su respuesta.
¢La empresa cuenta con certificado de calidad ISO 9001?

Si

[0

No

¢ Conoce los requisitos del sistema de calidad ISO 9001 ?
Si

H[N

No

¢ Estéa interesado en desarrollar un sistema de calidad
en su empresa?

Si

[0

No

¢ Cuales son las causas que le han impedido desarrollar
un sistema de calidad ISO 90017

Falta de presupuesto

[0

Falta de asesoria

¢ Cudl seria la causa principal que lo motive a
desarrollar un sistema de calidad propio para
su empresa?

Mejorar la calidad

0O

Mejorar las ventas
¢ Cree que si mejora la calidad mejoraran sus ventas?

Si
No

[0

¢ Cree que un sistema de gestion de la calidad le ayudaria
a tener ventaja ante su competencia?

Si
No

[0

¢ Cree gue un sistema de gestion de la calidad le ayudaria
a fortalecer la estabilidad de su empresa en el mercado?

Si

No

10
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Anexo 2

AUDITORIA AL PROCESO

MES LINEA:
I Concepto
Fecha
Verificar que el gage 311G09916 se
1 oper encuentre.c’alibrado con .el master SIM
40 5316 (El d|am¢§ro C!e nariz puede estar
fuera de especificacién y tener problema
de ensamble )
Verificar que el gage 317G0924B este
calibrado con el master SIM 5341 (Sino
2 oper esta calibrado puede detectar
50 erréneamente y puede haber un reclamo
de cliente por ancho de ranuras fuera de
especificacion)
Verificar que el gage M335G06541 este
3 oper cali_brado con .el master 335G06541
60 (Sino esté calibrado puede detectar
erroneamente y puede haber un reclamo
de cliente por run out vector )
Verificar que no exista material sin
4 oper | identificar su estado de inspeccion
todas (puede haber mezcla de material y algan
faltante de operacion)
Verificar que el material no conforme
se localiza dentro del contenedor
5 oper .
todas anaranjado, (puede mezclarse con el

material conforme y puede haber un
reclamo del cliente)
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Anexo 3

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Causaraiz
m======= A ———— : J\/
Prepararse para 1 Determinar 1 .
P P 1 1 Identificarlas
resolver el ! causas H .
H ) H soluciones
problema : potenciales |
1 1
O i O i O
1 - 1
. 1 Seleccionar I .
Reuniral grupo 1 1 Validarla
. I causas I .,
de trabajo 1 I solucién
! probables !
] ]
O : : N2
: ¢Esla causa :
Describir el H potencial la I Prevencion
iz?
problema : causarailzr :
1 1
T ! : T
: :
Llevara cabo 1 - 1 Felicitaral
. I Identificarla 1
accionesde 1 , ! grupo de
., : causaraiz : .
contencién H H trabajo
I 1 | gy .I_|. ________ ]

Prepararse para resolver el problema.- Esta etapa principalmente se
caracteriza por ser cuando se reune informacion relacionada al
problema, determinar cuestiones como: si existe riesgo de que el
cliente reciba producto no conforme sospechoso, hay acciones
necesarias que se deban tomar, hay acciones de contencidén que se
deban de implantar con el cliente o en la organizaciéon misma,
colectar registros de medicién referentes al problema, resultados de
auditorias de proceso y producto, entre otros. Una guia 8D puede ser
utilizada para concentrar foda la informacion.

Reunir al grupo de trabgjo.- reunir el grupo de trabagjo, en la
microempresa por la canfidad de personal empleado quizd pueda
participar en su fotalidad, suponiendo que la organizacion esta
infegrada por no mdas de 5 elementos.

Descripcion del problema.- Especificar el problema claramente, cual
es el problema, dénde sucedid, cudndo se presentd, la magnitud,
etc. Observar los hechos objetivamente sin influencia que pudiera
influir al tomar una decision. Durante esta etapa se debe reunir fodo
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tipo de datos que puede ayudar a especificar con claridad al
problema.

Lievar acciones de contencidn.- cudndo se conoce con claridad las
caracteristicas del problema, se procede a determinar acciones que
lleven a localizar el producto sospechoso de contener la no
conformidad, para que temporalmente se contenga el problema
hasta que éste sea solucionado permanentemente. Claramente se
deben establecer las actividades que se realizaran, asi como el
responsable de llevarlas a cabo, una prueba de la efectividad de las
actividades a realizar es recomendable llevar a cabo.

Causa raiz.- Determinar la causa raiz que estd ocasionando el
problema, es una tarea que requiere el conocimiento y experiencia
de los miembros del grupo de trabajo que intervienen en el andlisis.
Diversas técnicas para detectar la causa que origina el problema se
han desarrollado con el tiempo como una guia que permite
visualizar todos los elementos que intervienen. El andlisis de 5 3Por
qué? El diagrama causa-efecto de Ishikawa, la tormenta de ideas
son algunas técnicas que intfervienen en esta etapa de la solucion
de problemas.

Identificar Ias soluciones.- La solucion que nos dirige a solucionar el
problema es la accién correctiva que debemos considerar para
implantarla de inmediato, en ocasiones el problema necesitard no
solo de una accidn, sino de la aplicacion de varias actividades que
al interactuar entre si, dardn como resultado la solucidén a nuestra no
conformidad.

Validar la solucidn.- Realizar pruebas antes de implantar de forma
permanente las acciones correctivas, es un forma de conocer si
éstas proporcionaran los resultados que se supone deben dar.
Cuando los resultados de la prueba de validacion son aceptables
de inmediato se debe implantar las medidas al proceso, de llegar a
resultados no satisfactorios, es necesario retomar el andlisis de la
causa raiz hasta obtener resultados positivos.

Prevencion.- Pensar Unicamente en las necesidades para solucionar
los problemas nos lleva a que en un futuro vuelvan a producirse.
Posiblemente un porcentaje alto de los problemas que se generan
en la industria sean repetitivos, por esta razdén, se debe pensar mds
alld de la solucidon, en la prevencion, base principal del
mejoramiento continuo.
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Felicitar al grupo de trabagjo.- Reconocer la cooperacion de todos los
infegrantes del grupo de frabajo que participaron es un estimulo que
mantendrd abierta la participacion nuevamente del grupo, ademas
de estrechar la unién en la organizacion.

Anexo 4

Analisis 5 ¢Por queée?

Producto Feche Area: |Ma’quina

Definicion del problema: RESPONSABLE/
ACCION FECHA

CORRECTIVA COMPROMISO

Use esta ruta para especificar la investigacion de la no conformidad

CAUSA RAiZ

¢ Por que ?
—_—

¢ Por qué ?
¢ Por que ?

I_> v

¢ Por que t
¢ Por que ?

¢ Por que ?

Producto.- Senalar el producto donde se detectd la no conformidad.

Fecha.- El dia que da inicio el andlisis para localizar las causas de la
no conformidad.

Area.- Zona del proceso donde se origind la no conformidad.
Mdaguina.- equipo donde se genera la no conformidad.

Definicidn del problema.- Descripcion clara de la no conformidad
detectada.

Ruta para la investigacion del problema.- Estd formada de 5 cuadro,
en el primer cuadro se senala la causa mds probable por la que se
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genero el problema. En el segundo cuadro se puntualiza por qué se
generd la causa mas probable que resultd en la no conformidad. En
el tercer cuadro, se debe describir por qué se origind la causa que
ocasiond que se produjera la causa mds probable y asi
sucesivamente hasta completar el andlisis de los 5 gpor qué? La
respuesta Ultima se considera la causa raiz del problema.

Accion correctiva.- A cada respuesta ubicada en los cuadros gPor
qué? se escribird en un cuadro de la accidn correctiva.

Responsable fecha compromiso.- Se coloca el nombre del miembro
del grupo de frabagjo asignado a realizar la accion correctiva, asi
como la fecha compromiso en la cual estard implantada.

Anexo 5

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO
(0]
DIAGRAMA KOURU ISHIKAWA

Medicién Material Método

NN N
/S

medio ambiente Gente magquinaria

El Diagrama causa-efecto o diagrama de Ishikawa es utilizado para
que de manera individual se explore cada una de las causas
principales que intervienen para obtener un efecto. Asi la medicion,
material, método, medio ambiente, gente y la maquinaria son
analizados de manera individual desarrollando en los componentes
que intervienen en cada uno de ellos para determinas cuales son las
causas probables que provocan que se genere el efecto.
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Anexo 6

Técnica de analisis de problemas 5W 2H

PREGUNTA DESCRIPCION

Para responder esta pregunta se debe sefialar cual es el

WHAT- QUE
Q tema o problema que esta sucediendo

Cuando fue el momento en que sucedio el problema, el
WHEN - CUANDO dia o la ubicacién de una serie de actividades
secuencialmente relacionadas.

WHERE - DONDE Cual es la ubicacidn, dénde se origina el problema.

Quién estarelacionado con el problema, quién originé el

WHO - QUIEN
problema

WHY - POR QUE Cual es la causa posible porla que se originé el problema

Como es el método que se utilizé que dio origen al

HOW - cOMO
problema

HOW MANY - CUANTOS

Cual es la cantidad de defectos, piezas, dinero, etc. que
involucra el problema

La técnica de andlisis de problemas 5W 2H es una metodologia
auxiliar para reunir la mayor cantidad de informacion relacionada a
un problema, lo cual permite conocer las probables causas que o

originan.

100



Anexo 7

PARETO

100 -

80 -

No. de quejas
[e)]
o

1 100%
80%
| 60%
40%

20%

20 A T
; | A m ml.-
Embarque Calidad Entregas Empaque otros
Embarque |Calidad Entregas Empaque |otros
No. de quejas 37 25 17 14 12
% de quejas 35.2% 23.8% 16.2% 13.3% 11.4%
% acumulado 35.2% 59.0% 75.2% 88.6% 100.0%

La grafica “Pareto” se utiliza comunmente para determinar cudles
son las causas que fienen una contribucidn mayor en un problema
generalizado, de tal forma que sean dichas causas las prioritarias a
solucionar.
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