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Resumen

Este trabajo busca conocer la situacién en la que se encuentra la calidad dentro de las
Pequefias y Medianas Empresas en el estado de Querétaro, para poder desarrollar un plan
tecnoldgico que les sirva de como herramienta de apoyo para mejorar sus sistemas de
calidad. La metodologia utilizada dentro de esta tesis fue mixta, de manera tal que se
pudiera obtener un mayor panorama en el que se encuentran las PYMES. Para el proceso
de recoleccién de informacion se realizd en dos etapas, en la primera etapa se entrevisto
un pequefio grupo de personas que trabajan en el area de calidad de diferentes de empresas,
con la informacidn recolectada se establecieron los criterios de andlisis para la segunda
etapa, dentro de la segunda etapa se obtuvo informacion con la cual se pudo establecer las
principales necesidades que tienen las PYMES para volverse més competitivas basandose
en los sistemas de calidad con los que trabajan. Al finalizar se hizo una propuesta de un
plan tecnoldgico para servir como herramienta de ayuda, dicho plan esté dividido en cinco
etapas para simplificar su entendimiento e implementacion.

(Palabras clave: PYME, Calidad, Plan Tecnoldgico)
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Summary

This work seeks to know the situation of the quality inside the Small and Medium
Companies in Querétaro's condition, to be able to develop a technological plan that they
can use as sin tool of support to improve his systems of quality. The research methodology
used inside this thesis was mixed, in a way that could obtain a major panorama in which
they find the SMES. For the process of compilation of information it was realized in two
stages, in the first stage there met a small group of persons who are employed at the quality
area of different from companies, with the gathered information the criteria of analysis
were established for the second stage, in the second stage the information that was obtain
help to stablish the principal needs that have the SMES to become more competitive being
based on the quality systems by those who work. In the end, there was done an offer of a
technological plan to serve as tool of help, the above-mentioned plan it is divided in five
stages to simplify his understanding and implementation.

(Key words: SMES, Quality, Technological Plan)
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1. Introduccidén

1.1. Introduccidn

En los mercados actuales se presentan cambios muy rapidos y profundos; lo que
representa un reto para las micro, pequefias y medianas empresas (PYMES). Las cuales
deben buscar métodos de mejora, competitividad, innovacion y diferentes alternativas

para poder responder ante estos cambios y salir adelante.

Desde el punto de vista de la gestion empresarial, el uso de herramientas puede ayudar
al mejoramiento de los diferentes sistemas de la empresa y desarrollar planes para la
mejora de los procesos internos de las empresas. Los cuales podran representar una mejora

en los sistemas de gestion de calidad.

No obstante, las PYMES cuentan con diferentes barreras para la implementacion de
los diferentes sistemas de gestion; por lo que, se debe establecer adecuadamente los
objetivos que se quieren lograr. Uno de los sistemas de gestion que puede ayudar a los

directores a mejorar el desempefio de las PYMES, es el de calidad.

En este trabajo se estudiaron algunos de los sistemas de calidad que apoyan el
desarrollo de nuevas estrategias para la mejora de procesos, productos y brindar un valor
agregado a las PYMES manufactureras en el estado de Querétaro, con el fin de elaborar
un plan tecnoldgico para la implementacion de un sistema de calidad en este tipo de
empresas, que se adecue a sus capacidades. Ya que, la mayoria de estos sistemas son
desarrollados e implementados en las grandes empresas, por su alta especializacion y

costos muy elevados.
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1.2. Objetivos

1.2.1.Objetivo General

Desarrollar un plan tecnoldgico para la implementacion de un sistema de calidad
especializados para las pymes manufactureras del estado de Querétaro, que se ajuste a sus

capacidades tecnologicas y economicas.
1.2.2.Objetivos Especificos

e Determinar los sistemas de calidad en el sector manufacturero de Querétaro, que
podrian utilizarse en pymes manufactureras.

e Identificar los principales obstaculos y requerimientos que supone la
tropicalizacion de sistemas de calidad en pymes manufactureras del estado de
Querétaro.

e Proponer las estrategias necesarias para la implementacion e implantacion de un

sistema de calidad en pymes manufactureras.
1.3.  Justificacion

En Meéxico, se establece la estratificacion de micro, pequefias y medianas empresas,
denominandolas Pymes. Mismas que tienen una importancia a nivel nacional social y
econdmica; ya que, constituyen el 99% de todas las empresas, contribuyen con el 52% del

PIB y emplean a tres cuartos partes de la poblacion (OCDE, 2007).
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No obstante, las pymes se caracterizan por presentar desventajas importantes, como
falta de uso de tecnologia; herramienta que ha impulsado el cambio en el mundo y la
globalizacion. (Heredia, 2014). A pesar de ello, estas empresas fomentan el crecimiento
econdémico del pais, por lo que, se deben generar herramientas que las ayuden a
incrementar su competitividad, con respecto a las empresas ya establecidas y de mayor
tamafo. Mismas que deben ser implementadas para mejorar sus procesos productivos y

asegurar su rentabilidad.

Ejemplo, de ello es el Manual de Buenas Practicas para programas de apoyo a pequefias
y medianas empresas, elaborado por la Fundacion IDEA (2009), que sefiala la necesidad
de programas publicos ofertados por el gobierno; para el disefio y ajuste de mecanismos
que afectan el crecimiento de las empresas. Mismos, que deben ofrecer un beneficio para
la empresa y el publico en general, contar con metas alcanzables y tener un control
riguroso para evitar fallos. Ademas de incluir mecanismos que apoyen el crecimiento de
las pymes, tales como capacitaciones, vinculaciones con la academia, consultorias,

financiamientos, entre otros.

En la mayoria de las Pymes no se tiene presente la importancia de contar con un sistema
de calidad, ya que, los gerentes o duefios han sido los que gestionan todas las areas que
hay en la empresa, y por el tamafio de las mismas no ven necesario la estructuracion de
un sistema de calidad. En consecuencia, le dan preferencia a otras areas que para ellos
tienen mayor importancia; no obstante, el implementar estrategias o herramientas de
sistemas de calidad permitirian mejorar los procesos y actividades al interior y exterior de
la organizacion, mejorar las ventas, disminuir gastos e impactar en la calidad del producto

final.
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1.4. Propuesta capitular

Dentro del Capitulo 2 se habla de la relacion que hay entre el concepto de calidad y el
concepto de competitividad, y como es que los conjuntos de estos pueden influenciar en

el crecimiento, estabilidad y rentabilidad de las PYMES.

En el Capitulo 3 se define el concepto de PYMES y como estas se ven beneficiadas
por su capacidad de innovacion y su flexibilidad para adaptarse a los cambios que hay en
el mercado, de igual manera se presentan las barreras a las que se enfrentan dichas
empresas como la competencia contra grandes empresas y PYMES o como la falta de

capital para poder implementar nuevos sistemas que las ayuden en su crecimiento.

En el Capitulo 4 se habla de la metodologia que se implemento en este estudio, asi
como los sujetos de investigacion (empresas) que participaran en el estudio y se

establecieron las variables a las cuales estaria sujeto el estudio.

Dentro del capitulo 5 se presentan los resultados obtenidos con la metodologia
planteada, asi como el andlisis y la interpretacion de los mismos, asi como la base que se

tomo para el disefio del plan tecnoldgico.

Para finalizar en el capitulo 6 se realiza la propuesta del plan tecnolégico, en el cual se
detallan las actividades y acciones que se deben realizar para su disefio, implementacion

y proceso de mejora continua.
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2. Calidad

Dentro de este capitulo se establece la definicion de calidad y su importancia en los
procesos, productos y servicios que ofrece una empresa, asi como sus origenes y como
fue cambiando hasta llegar al concepto que se tiene actualmente de calidad, pasando de la
Inspeccion de la calidad a los sistemas de Gestion de Calidad Total; asi como, las normas
que se han desarrollado para la certificacion y aseguramiento de la calidad como lo son
las normas ISO. Se plantean los diferentes modelos de calidad que fomentan un cambio
organizacional para que se puedan cumplir los fines para los que fueron disefiados y de

igual manera cambiar la mentalidad con la que se trabaja en las empresas.

2.1. Competitividad

2.1.1. Definiciéon

El Reporte Mundial de Competitividad (2016) define la competitividad como un conjunto
de instituciones, politicas y factores que determinan la productividad econdmica,
estableciendo el nivel de prosperidad que un pais puede obtener y la clasifica en diversos

niveles:

e Competitividad a nivel empresa: capacidad de las empresas para desarrollar
nuevos disefios, producir y mercadear bienes y servicios, creando productos que
sobresalgan de los competidores.

e Competitividad por sectores: esta basada en los altos rendimientos que brindan las

inversiones y se encuentra constantemente en crecimiento.
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e Competitividad de pais: capacidad de un pais para fomentar el crecimiento
economico, politico, social y laboral para que las organizaciones puedan

desarrollarse.

Por otra parte, la definicidn de Porter (1998) sefiala que la competitividad es el punto
fundamental del desempefio sobre un promedio de empresas de un sector, a largo plazo y
radica en la capacidad de cada empresa para obtener y desarrollar ventajas que la hagan
sobresalir. Estas ventajas surgen del valor que pueden ofrecer a sus clientes sin afectar las
ganancias que puedan obtener, y es aquello que los clientes estan dispuestos a pagar por

el bien que esta proporcionado la empresa.

Cano et al. (2013) propone que la competitividad es la capacidad de las organizaciones
para generar valor y seguir generandolo continuamente, en otras palabras “que los costos
de las actividades que generan valor sean menores al precio a que el mercado esta

dispuesto a pagar por los productos o servicios” (p.81).
2.1.2. Factores internos y externos

La competitividad que deben tener las empresas generalmente esta enfocada al desarrollo
de capacidades tecnoldgicas, mercadoldgicas, administrativas, recursos humanos y
financieros; estando supeditada a factores internos y al entorno en el que se encuentra. En
la parte interna influyen procesos productivos, calidad y precio de la materia prima que
usan y del producto final. Mientras que los factores externos que afectan pueden ser
regulaciones de gobierno, nimero de empresas que ofrecen productos similares, ambiente
en el que se estan desarrollando, entorno econémico de la sociedad, tipo de cambio de la

moneda, politicas municipales, estatales y federales, entre otros.
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Por lo que, la competitividad es diferente para cada empresa, estando relacionada con
las capacidades internas de la misma, tanto de direccién como de produccion; y permite
obtener utilidades, crecimiento econdmico, generacion de empleo y aumento en el nivel

de vida (Rubio y Veronica, 2004).

Por lo que, la capacidad de que una empresa pueda permanecer dentro de un mercado
indica que dicha empresa es competitiva, pero para que esto se pueda lograr, se deben

desarrollar o implementar medidas de calidad y de eficiencia operativa.
2.1.3. Medicion de la competitividad

El proceso de medicion de la competitividad contempla diferentes factores que forman y
representan un impacto en el desempefio de las empresas. Se puede evaluar contemplando
diferentes factores como teorias econémicas, socioldgicas y politicas; mientras que, de
manera practica se puede determinar por productos o servicios, tasas de interés, tasas de
cambio, innovacién tecnoldgica, calidad de productos, participacion en el mercado,

costos, entre otros. (Castafio, et al., 2011).

Por otra parte, Saavedra et al. (2013) realizan una comparacion de diferentes modelos

que han sido propuestos para la medicién de la competitividad en las empresas.
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Tabla 1.

Comparacién de competitividad segun autores

Rubio | Dela | Solleiro .
Indicador/Autor y, Cruz, y | OCDE | Quiroga Mgtrg?ez,

Argon | etal., | Castafion | (1992) | (2003) (2009’)

(2006) | (2006) | (2005)
Indicadores externos X X X
Tecnologia X X X X X
Innovacion X X
Mercadotecnia X X X X
Recursos Humanos X X X X X X
Capacidades directivas X X X
Recursos Financieros X X X X
Cultura X
Calidad X X X X
Produccion X X X
Logistica X
Organizacion interna X X
Compras X X X
Investigacion y

X X X X
desarrollo
Interaccién con
. X

proveedores y clientes
Internacionalizacion X
Financiamiento X

Fuente: Saavedra et al. (2013, s.p.)

Como se puede observar en la tabla 1, los factores que la mayoria de los autores
considera como relevantes para la competitividad son tecnologia, mercadotecnia,

recursos humanos, recursos financieros y calidad.




Plan Tecnoldgico Para La Mejora De Sistemas... 14

2.2. Factores principales de competitividad

Los mercados actuales han sufrido transformaciones importantes en los Gltimos afios
generando la necesidad de cambios al interior y exterior de las empresas como la
incorporacion de nuevas tecnologias, estrategias metodoldgicas para lograr una
competitividad sostenible, cambios econdmicos nacionales, la globalizacion de mercados
entre otros. Por lo que la competitividad se ha vuelto un factor clave en la supervivencia

de las empresas.

En los factores externos que influyen en la competitividad de las empresas, estas tienen
poco o ningun control sobre ellos y estos determinan si la empresa el éxito o el fracaso de
la empresa. EIl factor interno estéd indicado por los recursos y capacidades con los que
cuenta la empresa y que actividades o practicas diferencian a la empresa de su

competencia.

Smith (1995) planteo una metodologia en la cual se desarrollan tres variables que
ayudan a empresas de nivel mundial a establecer niveles de competitividad; no obstante,

puede ser implementada en PYMES.

e Impacto del mercado: esta variable esta enfocada al cliente, a los productos que
se ofrecen y hacen destacar a la empresa frente a los competidores y proveedores,
en los que se genera una confianza entre ellos y la empresa.

e Operacion esbelta: capacidad de la empresa para poder producir sin errores y sin

paros, capacidad de reaccion ante cualquier inconveniente dentro del proceso,
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reduccién de procesos que no generan valor y disminuciéon de los desechos,
reduccién de tiempos muertos.

e Cultura del balance: los recursos de la empresa se encuentran alineados y trabajan
en cumplir los objetivos de la empresa, su personal se encuentra capacitado para

reaccionar ante cualquier situacion que se presente.

Mientras que, para Cabrera et al. (2011) existen diferentes estrategias que los directivos
0 gerentes pueden tomar como punto de partida para el mejoramiento de la competitividad

de la empresa:

e Estrategia de productividad e Estrategia de recursos humanos
e Estrategia de investigacion e Estrategia organizacional
e Estrategia tecnoldgica e Estrategia financiera

e Estrategia de mercadeo
Segln Estrada et al. (2009), los principales factores internos que determinan la

competitividad de una empresa son:

e Recursos humanos: Dentro de las PYMES, el director, gerente o duefio forman
parte crucial de la administracion y las actividades que se realizan; es por eso,
que deben formar un equipo de trabajo que impulse y apoye el crecimiento de
la empresa. De otro modo., si la empresa no cuenta con personal capacitado se
puede llevar al fracaso de la misma.

e Planeacion estratégica: Su principal objetivo es establecer la direccion en la
cual estara trabajando la empresa; determinando los principios, tiempo y

recursos que se ocuparan para seguir el enfoque que se establecio. Esta puede
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ser considerada como una herramienta que ayuda a la empresa a tener alguna
ventaja sobre sus competidores.

e Innovacion y tecnologia: La innovacion y desarrollo de tecnologia han
demostrado estar relacionadas profundamente con la competitividad y la
capacidad de una empresa para permanecer en el mercado. Ya que, la
innovacion tecnologica brinda a las empresas una ventaja competitiva.

e Certificacion de calidad: Ayudan a garantizar que los procesos se estan

realizando dentro de estandares y normas especificas.

Basados en estos autores podemos identificar que los factores que mas influyen en la
competitividad de una PYME o0 una empresa de mayor tamafio son: los recursos
humanos quienes son los encargados principalmente en el desarrollo del producto y
estan en contacto directo con el cliente, de igual manera la investigacion, desarrollo y
mejora de los productos que ofrece la empresa en lo que se incluye la materia prima,
calidad (en producto, proceso y servicio) y planes estratégicos para la gestion de

actividades de la empresa.

2.2.1. Innovacion

Milles y Morres (1999) definen la innovacién como un proceso de transformacién e
invencion en algo que es comercialmente Gtil y valioso. Ademas, puede ser continua
que lleva a la especializacion o discontinua que satisface las nuevas necesidades de los

consumidores, partiendo de un nuevo esquema de capacidades
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Por otro lado, (Cornejo, 2009) define innovacion como “el proceso que posibilita
la produccién de nuevos bienes y servicios aplicando las Gltimas técnicas conocidas,
y Ultimamente en un sentido amplio que consiste en el cambio de uno o mas factores
empresariales. (p.4)”; clasificandola por segmentos como innovacion técnica

(producto o proceso), innovacion comercial, financiera o institucional.

Segun, el Manual de Oslo (2006) detalla que la innovacion es el uso de un nuevo o
significativamente mejorado producto o servicio, proceso para las practicas internas de
una organizacion. Estableciendo que para que se pueda dar una innovacion debe existir
como minimo un producto, proceso, método de comercializacion o método de

organizacion nuevos para la empresa.

Al interior de las empresas, la innovacion busca lograr la efectividad en sus
diferentes &reas de interés, fomentar el cambio y lograr la competitividad. (Ortiz &

Pedroza, 2006).

La Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE) vy la
Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL (2011) sefialan que la
capacidad de innovacién de una empresa se ve influenciada por varios factores, que va
desde el entorno institucional en el cual se debe fomentar la conducta innovadora hasta
los términos sectoriales. Ademas, se debe tener presente las caracteristicas de la
actividad empresarial y sus vinculaciones con los actores y agentes del Sistema
Nacional de Innovacion (SNI); tales como empresas, universidades, centros
tecnologicos, instituciones gubernamentales, entre otros. Ya que, el impulso de la

innovacion representa un aumento en el nivel de calidad de los productos y procesos,
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aumenta la productividad y competitividad, y ayuda a que las empresas a posicionarse

en los mercados nacionales e internacionales.
Innovacién mas competitividad

Monge-Gonzélez y Hewitt, (2008) mencionan que la innovacion es el punto clave para
el éxito de las empresas, sin importar el rango de la misma; por lo que, influye en el
crecimiento constante de la economia. Cuando una economia cuenta con empresas
innovadoras no sélo representa una mayor competitividad sino también cuenta con la

generacion de derramamientos tecnoldgicos

Asimismo, sefialan que dentro de la competitividad se debe tener muy en cuenta la
innovacion; debido a que el proceso de innovar se refiere a realizar cosas nuevas,
actividades que los competidores no pueden hacer, ya sea porque no se han inventado

0 no cuentan con la capacidad de lograrlo (Bércena, 2009).
2.2.2. Capital humano

La OCDE (2007) menciona que las primeras veces que el término capital humano fue
utilizado, fue a finales de afios 50 y ya mas especifico en la década de los 60’s.
Economistas como Theodores Schultz comenzaron a utilizar este concepto para
establecer que la educacidn y la experiencia, forman parte del crecimiento econémico;
sustentando que las personas invierten en su educacion continua para obtener
habilidades que seran redituables en un futuro. En la actualidad, lo define como una
mezcla de aptitudes y habilidades de las personas, asi como la calificacion y el

aprendizaje que adquieren por medio de la educacion y la capacitacion.
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Ademas, Tinoco y Sole (2011) explican el papel que tiene el capital humano en la
nueva economia. De manera que se considera como el motor del desarrollo
organizacional, constituyendo una ventaja de las compafiias para desenvolverse en sus
entornos. En el entorno social, este recurso contiene caracteristicas Unicas que se
desarrollan por medio de modelos generales que permiten comprender el valor que

representan en la organizacion y el desempefio en alcanzar objetivos particulares.

“La productividad de las economias modernas depende en gran medida de lo que se invierte en la
adquisicion de conocimientos y habilidades; sin embargo, las estadisticas gubernamentales no
incluyen los gastos en capital humano como ahorro o inversion. Por otra parte, la educacion, la
capacitacion laboral, el gasto en instituciones especializadas y en los servicios de salud contribuyen
al capital humano Pégina” (Becker y Becker s.p.)

2.2.3. Tecnologia I1+D

Fuentes y Arguimbau (2008) sefialan que la investigacion y desarrollo (I+D) son
actividades cientificas y tecnoldgicas de gran valor, ya que, fomentan la creacion de
nuevo conocimiento, lo que impulsa el progreso general de la sociedad. Asimismo,
mencionan que dentro del concepto de I+D se distingue un conjunto de actividades que
estan basadas principalmente en la ciencia y en la técnica, que se relacionan por medio
de flujos de informacion como lo relacionado en funcionamiento, instituciones y
personal, pero de ser posible no deben de tomarse estas actividades para la medicion

de I+D. Algunas de estas actividades se pueden clasificar en los siguientes rubros:

e Ensefianza y formacién: desarrollo de capital humano calificado.
e Otras actividades cientificas y tecnologicas afines: recoleccion vy

almacenamiento de datos, estudios de viabilidad, ensayos, etc.
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e Otras actividades industriales: produccion y actividades técnicas relacionadas,
que no sean acciones 1+D.

e Administracion y actividades de apoyo.

2.2.4. Gestion financiera

La gestion financiera es una serie de actividades que realiza una empresa gque van
enfocadas a planificar, organizar, dirigir y dirigir los recursos financieros de la
organizacion con el objetivo de obtener la mayor cantidad de beneficios para la
organizacion. El objetivo principal de la gestion financiera es la efectividad con la que
la empresa podré realizar sus actividades de manera adecuada y apoyar a las decisiones
financieras y de inversion para la empresa. (Terrazas Pastor, 2009). Esta herramienta
de gestion ayuda a realizar analisis que determinan aspectos esenciales para la

realizacion de las actividades de la empresa.

Segun Botero et al.(2013) El proceso de gestion financiera se vuelve un factor clave
en la competitividad ya que plantea establecer criterios de generacion de valor dentro
de las actividades financieras de las organizaciones, ya que la gestién financiera esta

involucrada directa o indirectamente con todos los procesos que realiza la empresa.
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2.3. Calidad

Heras (20008) La mejora de la competitividad de una empresa se puede observar con
el analisis del crecimiento de indicadores de desempefios, como la rentabilidad, la
productividad, la eficiencia en costos, por lo que la calidad puede brindar ciertos
factores que ayuden a la mejora de dichos indicadores, asi como la generacion de
ventajas competitivas, lo que se puede ver reflejado como resultados econémico —
financieros de la empresa. Schuurman (1997) plantea la competitividad como una
herramienta, que esta enfocada en incrementar la calidad del producto, satisfaccién del

cliente y reduccion de costos.

Un factor importante de competitividad de una empresa son los productos y
servicios que ofrecen es por eso que la calidad desde la seleccion de materias primas,
proveedores, procesos y producto terminado debe estar presente, ya si desde el
momento de planeacion se establecen estandares de calidad para todo el proceso se
podré prevenir algunas situaciones que afecten la rentabilidad de la empresa, la imagen

que dan los productos y servicios hacia los clientes.

2.3.1. Definicion de calidad

Guillé (2008) define el concepto de calidad como producir bienes o servicios seguin
especificaciones que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes.
Entendiendo como satisfaccion del cliente que un bien o servicio cumple las
caracteristicas deseadas por el comprador y carece de deficiencias, sin dejar de lado el

precio del mismo y el coste que cuesta producirlo.
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Juran (1998) menciona que dentro de las diferentes definiciones que tiene el
concepto de calidad, hay dos puntos criticos que se deben tener en cuenta, al estar

hablando del manejo de la misma:

1. Lacalidad como las caracteristicas de los productos que le brindan satisfaccion
al cliente. Con esto se busca dar a entender que la calidad busca brindarle al
cliente una mayor satisfaccion y esperanza del producto o servicio que esta
adquiriendo; pero para lograr esto se debe invertir mayores recursos por lo que
el costo se puede ver incrementado.

2. La calidad como la ausencia de fallas. Para que un producto pueda estar libre
de errores se requiere en algunas ocasiones un re trabajo, ya que, si no se hace
de esta manera se pueden presentar fallas del producto, disgusto del cliente,
reclamos de los clientes, entre otros. Por lo que, el concepto de calidad esta

directamente relacionado con la satisfaccion del cliente.

Concepto de satisfaccion del cliente

El concepto de satisfaccion del cliente estd formado por dos elementos, el primero, es
la satisfaccion la cual depende de la diferencia entre las expectativas del cliente y la
percepcion que tiene del producto o servicio; por ende, la empresa debe darle
importancia a la informacién que dara a conocer el producto o servicio a ofrecer. El
segundo, es el cliente, que pueden ser internos o externos; los internos abarcan todos
los receptores de un bien o servicio dentro de la empresa. Mientras que los clientes
externos no sélo son los clientes finales sino también los servicios ajenos a la empresa

como comerciantes e intermediarios. (Guillo, 2000).
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A lo largo de la historia, se puede encontrar diferentes eras en la que los hombres han

buscado satisfacer sus necesidades adquiriendo aquello que les reportaba mayor

utilidad. Asi que se puede entender que de manera directa o indirecta las personas se

preocupaban por la calidad de los bienes que adquirian. Clasificando la evolucion de

la calidad en (Guill6, 2000):

Edad media- revelucion industrial

= Trabajo manual.
= Productos ajustados a los requisitos de los clientes.
= Surge |a figura del mercader.

= | a calidad se basaba en la habilidad y reputacitn de los
artesanos

Administracicn cientffica - /| Luerra Mundial

= Se separa la planificacitn y |a ejecucian para aumentar |a
productividad.

= Produccidn en serie.

= Se implementa la inspeccian en fabrica.

Energia.

Revalucidn industrial - finales sigl XX

= Se incorporan maquinas a |os talleres.

= | os productos se ajustaban a los qustos de |a época.
= £| comprador disefiaba y especificaba los requisitos.
= |3 calidad sigue dependiendo del artesano.

N Guerra Mundial - 70's

= Japéin comienza con el control de calidad.

=| as empresas Occidentales no consideraban la calidad como un
problema.

= Prevencion como metodo de control de productos defectuosos.

Década de los ochenta y noventa

= Preocupacicn por la reduccion de desperdicio y ahorro de

= |3 caldidad se vuelve un factor critico.
= | a calidad pasa a ser requisito para la competitividad.

Figura 1. Evolucion de la calidad (Guillg, 2000, p. 14-20)
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2.3.1. Dimensiones de la calidad
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Figura 2. Cinco dimensiones basicas de la calidad (Garvin 2002:48)

2.3.2. Gestion de calidad

Definicién

Camisén et al (2006) “definen la Gestion de la Calidad como una coleccion de

métodos, utilizables puntal y aisladamente para el control de la calidad de productos

y procesos (p.50) ”, los métodos que contemplan la Gestion de la Calidad establecen

que se debe contar con una organizacién estratégica que impacte en la posicion

competitiva de una empresa, en pocas palabras los Sistemas de Gestidn de calidad son

sistemas que sirven de guia para las empresas que puedan trabajar bajo una filosofia

establecida.
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Spencer (1994) menciona que los directivos o encargados que decidan adoptar por
la implementacion de algin método de Gestion de la Calidad deberan adoptar una
nueva filosofia debido a que estos métodos tienen una base, pero es muy diferente para
cada empresa o situacion en la que se puede implementar, por lo que se deberan hacer
ajustes para que el modelo se adecue a las necesidades, objetivos y metas de cada

empresa.

La Gestion de la Calidad cuenta con diferentes factores que ayudan a desarrollar

nuevos modelos, enfoques o sistemas, dichos factores son los siguientes:

Flexibilidad

Cooperacion

Cohesién
de grupos
de interés.

Conceptos y
metodologias

Figura 3. Factores de la Gestion de la Calidad. Elaboracion propia con base en
Camison et al (2006 s.p.)



Plan Tecnoldgico Para La Mejora De Sistemas... 26

Metodologias de gestién de calidad

El término de calidad ha ido cambiando, hasta el punto que se considera como un

requerimiento principal dentro del proceso de produccion. Garvin (2002) establece que

el concepto de gestion de calidad utiliza diferentes metodologias.

Inspeccidn de la calidad: surge con la produccion en masa y variacion dentro
de los cambios de las partes del producto en la cadena de montaje. La
inspeccion de calidad contempla los métodos de medicion mas adecuados, uso
de herramientas especificas y tipo de muestreo de la produccion.

Control estadistico de la calidad: el proceso de inspeccion cambio de tal
manera, que tuvieron que establecerse limites de aceptabilidad, tomando
muestras al azar para realizar la inspeccion.

Garantia o aseguramiento de calidad: se destaca un cambio, de un proceso de
deteccidn de errores a un proceso de prevencion de los mismos. Por lo que, se
utilizan herramientas como: control de calidad total, coste de calidad y la
mentalidad de cero defectos; asi como un cambio en la forma de gestionar todos
los recursos y el pensamiento del equipo de trabajo.

Gestidn de calidad total (GCT o TQM): esta enfocada a la busqueda constante
de la satisfaccion del cliente, por medio de diferentes métodos de gestion en
todas las areas, tomando en cuenta el proceso de mejora continua, alta calidad

y alta productividad.
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Metodologia TQM

La metodologia de Total Quality Managment (TQM) es la mas avanzada en el proceso
de gestién de calidad, cuenta con un conjunto de elementos que ayudan a establecer

sus limites (figura 4).

Compromis
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procesos sistémica

Cambio de Mejora
cultura continua

Trabajo en

herramientas .
equipo
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Orientazion
al
aprendizaje Creacion de
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innovacion

Satifaccion
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Figura 4. Elaboracion propia en base Clericuzi de Barros (2015 s.p.)
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Yusof y Aspiwall (2001) dan a conocer que la obtencion de estos elementos no es tarea
sencilla ya que incluye un cambio de cultura y que los valores de la organizacion sean
adecuados al nuevo fin que tendra la organizacion. La calidad en las empresas ha
tomado importancia y se ha considerado como un elemento estratégico, por lo que los
directivos de las empresas han comenzado a implementarla dentro de sus culturas, lo
que implica que todos los que estén involucrados en las actividades de la empresa deben
estar comprometidos a trabajar con dichos cambios implementados en las actividades,

actitudes y habilidades de trabajos. (Moreno-Luzon et al., 2001:38).

La implementacion del modelo de TQM conlleva un proceso complejo, debido a los
cambios que este representa en los métodos de gestion de las organizaciones, el
planteamiento de este modelo se contempla a que es un proceso a largo plazo. Para que
el uso de este modelo se requiere utilizar métodos y herramientas, teniendo como base

los principios de TQM (Ghobadian y Gallear, 2001).

El proceso de implementacion del modelo de TQM en pymes representa un gran
reto debido a que este método requiere que la empresa cuente con una planificacion de
las actividades y contar con una cultura de mejora continua, las pymes por su tamafio
y su capacidad no siempre cuentan con la infraestructura adecuada para implementarlo,
los directivos no siempre cuentan con los conocimientos adecuados para implementar
dicho modelo y no se cuenta con la capacidad para capacitar a los empleados (Lee,

2004, Pérez Fernandez de Velasco, 1994, Shin et al., 1998).
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Shin et al. (1998) propone una lista de recomendaciones que ayudara a una empresa

a implementar el método de TQM:

1. Laempresa debe estar comprometida y conocer las bases del método TQM.

2. La cultura de la empresa de estar enfocada a la implementacion del TQM.

3. El método de TQM debe estar alineado con los objetivos y metas de la empresa,
ambiente competitivo y estrategias de la empresa.

4. Se debe tener contemplado las necesidades (tiempo, energia recursos humanos,
areas de la empresa que estaran involucradas).Asi como un plan de pre-
implementacion.

5. El modelo debe estar disefiado especificamente para la empresa que lo utilizara
ya que cada empresa cuenta con actividades Unicas.

6. Se debe contar con un enfoque holistico.

7. La empresa debe fomentar el método, al grado en que la empresa este
comprometida totalmente en el uso de dicho método.

8. Tener en cuenta que el método no resolvera los problemas en un corto plazo.
Es un proceso que requerira trabajo constante, compromiso y retroalimentacion

continua.

En el enfoque que Guillo (2000) plantea las bases que debe tener o contemplar una

empresa en el proceso de implementacién de un sistema TQM:

o Enfoque basado en la satisfaccion del cliente: Los criterios de calidad se deben
establecer en base al cliente. Con esto se quiere dar a entender que la empresa

es capaz crear un valor para el cliente.
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Cultura de calidad centrada en la mejora continua: la calidad es un viaje sin fin
hacia la mejora permanente.

Implicacion de la alta direccion: se debe tener una completa participacion de
parte de la empresa, incluyendo a los directivos debido a que son los que toman
las decisiones y dan la direccion a la empresa.

Participacion de todos los miembros de la organizacion: es esencial una
adecuada formacion del personal, lo que ayudaria a que el personal tenga una
mayor iniciativa en el trabajo, brinddndole motivacion y reconociendo el trabajo
bien hecho.

Sistema de comunicacion: debe existir un flujo de informacién en todos los
sentidos para estar al tanto de los problemas y acciones que se tomaran.
Involucracién de los proveedores: la calidad no solo es dentro de la empresa
sino también debe exigirse a los proveedores debido a que ellos son los que
llevan los componentes y materia prima para el desarrollo de los productos.
Sensibilidad y preocupacion de la organizacién por su entorno social y medio

ambiental.
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Evolucion de la calidad
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Moreno-Luzon et al., (2001) hacen referencia a que no se deben contemplar como

etapas, sino mas bien como conceptos que al paso de tiempo van evolucionando de

manera que cubren las necesidades de los cambios econdémicos y sociales, y la mejora

de las herramientas de calidad gracias a las aportaciones de las diferentes areas de

estudio.
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El desarrollo y la implantacion de un sistema de calidad puede ser un medio para
generar una cultura de calidad que estd enfocada a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. El sistema de calidad debe siempre contemplar sus dos
principios basicos: el compromiso de la alta direccion y la involucracion del resto del

personal. (Guillo, 2000)

Para que el proceso de implementacion de un sistema de calidad requiere de una
estructura de la organizacion en la cual no existan los limites de comunicacion,

generando asi un conjunto de relaciones dentro de la organizacion.
Direccion en la calidad

La importancia de que los directivos esten comprometidos con los nuevos sistemas de
calidad es que puedan resolver los problemas internos de la organizacion, con la
finalidad de que se mejoren los procesos de la empresa, Una de las maneras en la que
la direccion puede ayudar a la mejora de los procesos es eliminando las causas comunes
de los problemas (variaciones anormales que afectan el funcionamiento de los
procesos),errores dentro del proceso y disefio, baja produccion, ventas bajas,
situaciones riesgosas para los trabajadores, problemas de materia prima, entre otros. La
generacion de un equipo que se encargue de comprender la estructura del sistema de

calidad y su mejora continua (Guillo, 2000).
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Aplicacion de la gestion de calidad

El proceso de aseguramiento de la calidad requiere la aplicacion de normativas, que
ayudan a la prevencién de errores dentro de los procesos y de los productos, unas de
las normas mé&s conocidas son las ISO 9000, las cuales de una manera muy general
buscan asegurar que las actividades de los procesos para los productos y servicios

satisfagan las expectativas de los clientes. (Silva, 2015)

Las normas 1SO 9000 y los diferentes modelos de excelencia de las organizaciones
estan enfocados a principios comunes los cuales utilizan una serie de técnicas o
practicas, estos dos enfoques permiten identificar las cualidades y debilidades que
tienen las organizaciones, evaltan los modelos con los que se encuentran trabajando y
fomentan la mejora continua de la organizacién. Pero con esto no se quiere decir que
estos dos enfoques sean fijos, ya que para que sean efectivos deben acoplarse a las
capacidades y necesidades de cada organizacion en particular. Algunas organizaciones
utilizan ciertas caracteristicas estos enfoques para beneficiarse de la calidad para

mejorar su competitividad. (Silva, 2015)

Silva (2015) Menciona que el aseguramiento de la calidad se concentra en aspectos
técnicos de los procesos, mientras que la gestion de la calidad total esta enfocado en
aspectos intangibles o socioculturales de la gestion de la calidad, o en otras palabras
una vision directiva y asi poder comparar el desempefio con otras organizaciones. Por
su parte Martinez et al. (2000) menciona que las organizaciones pueden optar por

comenzar aplicando los principios de calidad total para después obtener una
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certificacion 1SO 9000, o bien, comenzar por la certificacion 1SO 9000 y seguir

trabajando hacia la gestion de calidad total.

Magd y Curry (2003) exponen que las normas 1ISO 9000 forman parte importante
de la metodologia TQM, y que al momento en el que estas se ponen en practica se
obtendra un éxito como organizacion y se logrard una ventaja competitiva. Mencionan
que las normativas 1ISO 9000 pueden ser implementadas primero para lograr una
estabilidad y regular el trabajo de la organizacion y después la implementacion del
TQM para aumentar la motivacion del empleado, la eficiencia de operaciones, y
conseguir un éxito organizativo. Para que esto se pueda llevar a cabo el TQM debe

Ilevarse a un proceso de largo plazo en el cual se pueda ver reflejada un cambio cultural.

Planificacién de la calidad

(Guill6, 2000) La planificacion de la calidad busca establecer los objetivos que
permitiran a la empresa lograr satisfacer las necesidades del cliente y brindarle a la
organizacion una ventaja competitiva, por lo que todos los integrantes de la
organizacion deben de estar enfocados a conseguir los objetivos establecidos. El

proceso de planificacién de la calidad una serie de pasos:

a) Identificar a los clientes y descubrir las necesidades y expectativas de los
mismos.
b) Fijar objetivos estratégicos.

c) Establecer sub-objetivos y planes alcanzables.
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La planificacion de la calidad debe controlar de una estructura de la organizacion y
que sus lideres sean capaces de llevar el control de la misma, lo cual implica generar

una nueva cultura y que se monitoreé el cumplimiento del plan desarrollado.

Figura 5 elaboracion propia en base a Guillo. (2000 p.112)

Dentro del departamento de calidad han surgido algunos cambios en los que se ha
cambiado el enfoque de que no solo el equipo de calidad es el encargado de la misma,
sino gque también se deben ver involucrados los directores de los departamentos y los
empleados. En las empresas que se encuentran comprometidas con la calidad los
empleados deben ser capaces de realizar auto-inspecciones a las actividades que estén
realizando, con el fin de que si se detecta una falla pueda ser corregida inmediatamente

y no al final del ciclo de produccion.
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2.3.1. Sistemas de calidad

Control de calidad

El proceso de control de calidad esta basado en una serie de evaluaciones que ayudan
a detectar las desviaciones de un proceso o producto, con las que se brindara una
solucién a las mismas con el fin que se puedan cumplir los objetivos de calidad. El
proceso de control de calidad es resultado del compromiso de todos los integrantes de
la empresa, desde los administrativos que son los encargados de la toma de decisiones
hasta los operarios que son los que realizan los trabajos y estan en contacto con los

procesos y productos.

Para el proceso de control de calidad se deben utilizar herramientas o métodos que
ayudaran a la empresa a lograr sus objetivos, las principales herramientas utilizadas

son la inspeccion, elaboracion de procedimientos y la supervision. (Guillo, 2000)

1SO 9000

Las normas ISO 9000 fueron publicadas por el Organismo Internacional de
Normalizacion (ISO), cuyos objetivos son implantar un sistema de gestion de calidad,
buscar reducir los costos mediante la estandarizacion, mejora de la calidad
estableciendo estandares de aceptacion y ampliar el comercio, evitando barreras,

asegurando al cliente los productos y servicios (Silva, 2015).

Estas normas han sido utilizadas de diversas maneras por las organizaciones pero la
metodologia en la que estan disefiadas permite que cualquier organizacion pueda
implementarlas sin importar el tamafio, sector, actividades o productos/servicios que

ofrezcan (Carpinetti et al., 2011).
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Guillé (2008) menciona ciertas caracteristicas que la empresa debe contemplar para

poder cumplir la norma I1SO 9000:

e Manual de calidad, que incluya planes para el control de calidad, politicas de la
empresa, normas y procedimientos operativos, objetivos de calidad y sistema
de responsables, asi como métodos que se utilizaran para el aseguramiento de
la calidad.

e Manual de procedimientos junto con su aprobacion.

e Aplicacion de auditorias para verificacion del sistema de calidad.

Modelo europeo de calidad

“Los resultados excelentes con respecto al Rendimiento de la organizacion, a los clientes, las
personas y la sociedad se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y la
estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos (p. 7)”
(Educaguia, 2015).

Este modelo propone la satisfaccion del cliente y del personal, representa un
impacto positivo en la sociedad y se puede obtener mediante el liderazgo de los
directivos que van guiando la estrategia y politica, la gestion del personal, la gestion de
recursos y de los sistemas de calidad y procesos hacia la excelencia en los resultados
del negocio. Este modelo ayuda a las empresas que estén buscando participar por el
premio de European Fondation for Quality Managment (EFQM) vy cualquier
organizacién que busque analizar y mejorar continuamente la calidad de los productos

y servicios que ofrecen. (Guillg, 2000)

Dentro de la base del modelo se encuentra un es que logico REDER (RADAR por
sus siglas en inglés) Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision; los

cuales ayudan a la evaluacion de criterios. Los resultados obtenidos de estas
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evaluaciones generalmente hacer referencia a los comportamientos, actividades o

iniciativas que utiliza la empresa como la GCT. (Educaguia, 2015)

Dentro del modelo europeo de calidad se deben tener presentes algunos aspectos para

que se pueda trabajar de la manera mas optima:

Liderazgo Ayuda al desarrollo de la mision y visién de empresa, asi como a
establecer los valores que se requeriran para poder alcanzar el éxito a largo
plazo, ademas de implementar sus desarrollos mediante planes de acciones,
estando ellos relacionados directamente con el sistema de gestion de la
empresa.

Politica y estrategia: desarrollo y establecimiento de una estrategia que esté
enfocada a los objetivos de la empresa que las politicas de la misma apoyen al
funcionamiento y desarrollo de la estrategia. De igual manera se debe contar
con un proceso de ajuste para las politica y estrategias el cual vaya cambiando
de acuerdo a los objetivos que tenga la empresa, con el fin que estas estén
actualizadas y no se queden rezagadas u obsoletas.

Personas: la empresa debe buscar la manera de gestionar, desarrollar y
aprovechar los recursos humanos con los que cuentan, asi como desarrollar
planes de actividades para aprovechar el potencial humano dentro de los
procesos. Algunas actividades que desarrollan el capital humano cursos,
capacitaciones, fomento de trabajo en equipo, actividades internas dentro de la
organizacion entre otras.

Alianzas y recursos: La organizacion debe evaluar a sus colaboradores internos

y externos para que ellos también estén enfocados a cumplir con la politica y la
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estrategia de la empresa, las alianzas de la empresa deben ser reciprocas de
manera que el desarrollo sea mutuo. La organizacion debe contar con un plan
que la ayude a gestionar los recursos econémicos para el apoyo de la politica y
estrategia, dicho plan debe contar con mecanismo que afirme el correcto uso de
los recursos. La empresa cuenta con recursos tecnoldgicos por lo que contar
con un plan tecnolégico puede ser de mucha ayuda para identificar las nuevas
tecnologias (mecanismos, dispositivos, métodos u herramientas) que vayan
surgiendo y estén enfocadas a las necesidades de la organizacion. La gestion de
la tecnologia ayuda a la optimizacién del uso de las tecnologias, asi como la
mejora del funcionamiento de la organizacion.

Procesos: la organizacion desarrolla, disefia y mejora sus procesos
adecuandolos a sus objetivos, politicas y estrategia, de manera que cubran los
requerimientos de sus clientes. Dentro del proceso de disefio y control de los
procesos debe establecer un método de gestion de procesos lo cual ayudara a
gue su funcionamiento y desempefio es el adecuado, de igual manera debe
contar con sistemas de medicion el cual ayudara a tener un control estadistico
de los procesos. Un sistema que permita una mejora continua dentro de los
procesos ya sea por innovacion, adopcion de nuevas tecnologias 0 métodos o
una mejora continua, para este sistema se puede ver enriquecido por las
capacidades del personal, clientes y asociados, por lo que los encargados deben
estar atentos a todas las recomendaciones y comentarios que se les hagan sobre
los procesos o0 productos finales.

Resultados: Los resultados pueden observar en cuatro diferentes criterios, el

primer criterio es el de los clientes el cual se refiere a la imagen que tiene el
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cliente tanto de la empresa como de los procesos, productos y servicios que esta
ofrece, el segundo criterio es el de las personas que forman la empresa, en los
cuales se busca detectar las motivaciones y satisfacciones que los integrantes
de la empresa tienen. El tercer criterio es el de la sociedad en el cual se observa
como es que la empresa esta influenciando en su entorno ya sea local, nacional
o internacional y el ultimo criterio es el clave el cual analiza si es que la empresa

esta cumpliendo con su resultado panificado.
2.4. Calidad en la empresa

La calidad del producto o servicio se convierte en el objetivo principal de la empresa,
con los modelos tradicionales estaban basado en conseguir la calidad por medio de
inspeccion en el area de produccidn, pero con los métodos modernos se amplia a que
toda la empresa debe estar involucrada en alcanzar dicha meta, principalmente por el
método de prevencién. Con esta nueva vision, se podria lograr una mejora de calidad
del producto o servicios, es decir la organizacion se convierte en una organizacion de

calidad (Guillo, 2000).

El concepto de calidad es fundamental para determinar el modo como el proceso de
calidad dentro de las organizaciones sera ejecutando y para que la calidad pueda asumir

funcidn estratégica en la competitividad.
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2.4.1. Implementacidn de sistemas de calidad en las empresas

Calidad en las Pymes

Dentro del proceso implementacion de un sistema de calidad es complejo y requiere

una gran cantidad de recurso tanto econémico como de tiempo.

Ventajas: Pero por otro lado las pequefias empresas presentan ventajas en
comparacion con las grandes empresas como lo es la flexibilidad que tienen en sus
sistemas, la capacidad de hacer cambios radicales y la proximidad a sus clientes.
Gracias a estos factores se puede facilitar la generacién de conocimiento comun, lo
cual le da estabilidad y fortaleza a la estructura de la PYME, la relacion que hay entre
los integrantes de las PYMES le pueden permitir la existencia de un ambiente de

cooperacion. (Lloréns, Molina y Fuentes, 2002).

Desventajas: La implementacion de un sistema de calidad dentro de una PYME se
puede ver con diferentes obstaculos debido a la cultura de todos los integrantes de la
empresa, los que principalmente pueden presentar una resistencia a la implantacién de
un sistema de calidad pueden ser los lideres o directivos puesto que estos pueden
encontrarse en una zona de confort en la que para ellos la calidad esta en un segundo
plano por lo que la falta de compromiso puede ser muy evidente. El enfoque que tienen
las PYMES de trabajar a corto plazo por lo que el establecer objetivos de calidad puede
ser un problema. La falta de personal capacitado para la implementacion de cualquier

sistema de calidad (Lloréns, Molina , y Fuentes 2002).



Plan Tecnoldgico Para La Mejora De Sistemas... 42
2.5. Plan tecnoldgico

El proceso de planeacion tecnologica es considerado como una actividad de la gestion
tecnoldgica, la cual sirve como apoyo en la generacion de estrategias tecnoldgicas que
se alinean a los objetivos de la empresa y como esta se debe llevar acabo, es decir
generar un sistema el cual continuamente este trabajando y se puedan establecer

mejores niveles de competitividad de la empresa.

El uso de un plan tecnoldgico ayuda a las empresas a incorporar nuevas
metodologias, implementar cambios estructurales en la empresa, el efectivo desarrollo
de estrategias corporativas, analisis de las situaciones de la empresa y proponer
soluciones tecnoldgicas de acuerdo a las diferentes caracteristicas y capacidades de la

empresa. (Minotta . y Mosquera, 2011)
Un plan tecnoldgico se puede dividir en cinco etapas:

Analisis y Diagndstico estratégico: dentro de esta etapa se debe conocer la direccién
y los objetivos que esta buscando la empresa, como esta ha estado trabajando para
lograr los objetivos, los diferentes clientes y proveedores que estan relacionados, en

otras palabras, todo el contexto en el que se encuentra la empresa.

Diagnostico Tecnoldgico: en esta etapa se debe entender como la empresa gestiona
y utiliza la tecnologia en las diferentes actividades y procesos. De igual manera se debe

tener presente el estado de las tecnologias con las que se cuenta en la empresa.

Prospectiva tecnoldgica: en esta etapa se debe investigar las nuevas tendencias en

el mercado, obtencion de informacion sobre las tendencias y cualidades que tiene la
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nueva tecnoldgica; con esto determinar si los usos de las mismas generaran ventajas

competitivas o si se pueden adaptar a los procesos actuales de la empresa.

Disefio e Implementacion del Plan Tecnologico: en esta etapa se debe establecer un
objetivo tecnoldgico el cual debe tener en cuenta la informacion recolectada
anteriormente, el disefio de una estrategia tecnoldgica en la que se debe partir desde la
posicion actual de la empresa y tener presente el estado de la competencia, el
planteamiento de nuevos proyectos estos proyectos deben contemplar las
caracteristicas tecnoldgicas que tiene laempresa y acoplarlo de acuerdo a la prospectiva

tecnoldgica.

Posteriormente de la evaluacién del plan tecnoldgico por parte de los directivos se
debe dar a conocer a toda la empresa las medidas y actividades que se van a tomar,

resaltando los aspectos mas importantes como fechas criticas o actividades criticas.

Aseguramiento del plan tecnoldgico: Durante toda la duracién del plan tecnoldgico
se deben realizar actividades o juntas que verifiquen y evallen el desempefio del

mismo, y en caso de ser necesario se deberan tomar acciones correctivas.

2.6. PYMES

Las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) son una parte importante en las
sociedades de América Latina, ya que, se encargan de generar empleos, ingresos y
reducir la pobreza. Las PYMES representan el 90% de la actividad empresarial en la
region e influyen en el Producto Interno Bruto de cada pais (PIB), en promedio pueden

Ilegar a contribuir desde el 20% al 50%.



Para Flores et. Al (2009), las PYMES representan a nivel mundial el segmento
econdmico que mas aporta unidades econémicas y personal ocupado; de ahi surge la
importancia de las mismas y la constate busqueda para fortalecer su crecimiento y

desempefio.

La manera de clasificar las PYMES varia dependiendo de cada pais, siendo el
método mas comun, evaluar el numero de trabajadores para catalogar los
establecimientos por tamafos, y como criterios adicionales niveles de venta anuales,
ingreso y activos fijos. Determinar, dentro de todas las clasificaciones de PYMES
existentes, cudl es la que estards manejando, ten cuidado en el sentido de que si es por

numero de personal, por ejemplo, una PYME manufacturera podria ser un taller

Plan Tecnolégico Para La Mejora De Sistemas. ..

familiar. En méxico se utiliza la estratificacion de Diario Oficial de la Federacion.

Tabla 3.

Estratificacion de PYMES

Estratificacion
. Rango de monto de .
Rango de nimero de Tope maximo
Tamafio Sector . ventas anuales .
trabajadores combinado
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
. Desde $4.01 hasta
Comercio Desde 11 hasta 30 93
$100
Pequefia
. o Desde $4.01 hasta

Industria y servicios Desde 11 hasta 50 100 95

. Desde $100.01 hasta
Comercio Desde 31 hasta 100 235

250

. o Desde $100.01 hasta
Media Servicios Desde 51 hasta 100 250 250

Desde $100.01 hasta
Industria Desde 51 hasta 250 250 250

Fuente Diario Oficial de la Federacion (30 de junio 2009)
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2.6.1. El desarrollo tecnolégico e innovacion en las PYMES

Latinoamericanas

La dependencia de crear nuevos procesos de crecimiento e impulsar el desarrollo
econdmico de una empresa para crear valor por medio de la incorporacién tecnoldgica,
innovacion y difusién del uso adecuado de la tecnologia; son factores esenciales para
el crecimiento de la productividad, generacion de empleos, avance en procesos de largo
plazo de mejoria en la distribucion del ingreso y aumento de la igualdad. Todos ellos

indispensables para el crecimiento y supervivencia de las Pymes (OCDE, 2013).

La region de América Latina se encuentra retrasada en el &rea de innovacion e
incorporacion tecnoldgica; debido al reducido nimero de paises que invierten en I+D
y a los limitados recursos que si se invierten. En 2009, las grandes economias invertian
el 2.4% de su PIB en I+D, mientras que las economias de América Latina no invertian

ni el 0.7% de su PIB (OCDE, 2009).
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La OCDE/CEPAL (2013) menciona que existen cuatro factores principales que

ayudan a determinar la capacidad innovadora de las empresas:

Capacidad de absorcion de
conocimiento

Contexto en el que trabajan.

Figura 6. Factores que determinan la capacidad innovadora de las empresas
(OCDE/CEPAL 2013 s.p.)

Dentro de América Latina, las Pymes forman parte importante de la actividad
econOmica, es por eso que se deben estudiar las capacidades y limitaciones que tienen,
ya que, las actividades de innovacion que realizan estas empresas generalmente se dan
de manera informal y no cuentan con una planificacion estructurada. En consecuencia,
entre las grandes diferencias que hay en Pymes y grandes empresas se pueden apreciar

la capacidad de innovar y la obtencion de beneficios a partir de actividades de 1+D.

Las pymes enfrentan una gran barrera al querer innovar. La inversion en 1+D
representa altos niveles de incertidumbre sobre los resultados y beneficios, y grandes
cantidades de inversion, lo que para empresas grandes no es problema alguno pero para
las Pymes no es tan facil poder contar con esas cantidades. El acceso a fuentes de
financiamiento interno o externo, en los que deben ofrecer algun tipo de garantia o estar
sujetos a grandes tasas de interés. El proceso de innovacion requiere un ambiente de

economia de escala lo que para las pymes representa un obstaculo més. Por lo que para
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lograr algun tipo de innovacion estas deben asociarse o vincularse con otras empresas

para poder facilitar el proceso de incorporacion de conocimiento. (OCDE, 2013)
Capacidad de innovacion en Pymes

Hii & Neely (2000) definen como capacidad de innovacion al potencia interno para
generar nuevas ideas, identificando nuevas oportunidades de mercado y la
incorporacion de innovaciones existentes en el mercado, utilizando capacidades y
recursos actuales de la empresa. Las capacidades innovadoras ayudan a la

implementacién de herramientas de mejora, superacion y crecimiento

La capacidad de innovacion generalmente es relacionada con el aprendizaje de la
empresa que es uno de los complementos principales para el desarrollo de innovacion
y un mejor desempefio de la empresa. Desde este punto de la orientacion del
aprendizaje se incluye el compromiso con el mismo, la vision compartida, una mente
abierta y facilidad de distribucion de conocimiento dentro de la empresa (Ossa, Prada
y Zapata, 2012). Basandose en el acceso a la informacién y las repercusiones
econdmicas se piensa que las capacidades de innovacion mas estudiadas son aquellas
que se relacionan con la generacidn de tecnologia 0 mejor conocidas como capacidades
de innovacidn tecnoldgica (CIT). Ossa, Prada, y Zapata (2012) citando a (Guan y MA,
2003; Yam, Guan, Pun y Tang) mencionan que dentro de la literatura de las CITs se
establecen diferentes fuentes de capacidades organizacionales que se relacionan

directamente con la innovacion tecnologica y se pueden compilar en 6 dimensiones:

e Capacidad de gestién de recursos

e Capacidad de aprendizaje organizacional



Plan Tecnoldgico Para La Mejora De Sistemas... 48

e Capacidad de gestion estratégica
e Capacidad de mercadeo

e Capacidad organizacional.

Indicando que estas dimensiones son utilizadas para lograr ciertos objetivos
empresariales; lo que se conoce mejor como desempefio empresarial y puede ser
medido por medio de un desempefio innovador como lo es el logro de innovaciones en
productos o procesos, desempefio de negocio que esta fuertemente relacionado con el
impacto de la innovacion de las ventas, utilidades, participacién de mercado entre otros

factores.
2.6.2. Caracterizacion de las Pymes en México y Querétaro

Las PYMES cuentan con un conjunto de caracteristicas generales para entrar en esta

clasificacion.

e El capital inicial es aportado por una o dos personas quienes establecen una
sociedad.

e Como al iniciar no cuentan con muchos recursos los duefio(s) toma el papel
de administrador(es) y director(es).

e Buscan dominar y abastecer un mercado mas amplio desde el mercado local
hasta que pueden llegar al internacional.

o Enel aspecto fiscal el Estado puede ofrecerles ciertos beneficios dependiendo
del monto de sus ventas y utilidades.

e Su tamafio es pequefio 0 mediano en relacion a otras empresas de su mismo

ramo.
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e  Su personal puede estar poco capacitado o no profesional.

e Falta de planeacion estratégica y de planeacién a largo plazo.

e Falta de informacion de mercado.

e Se ven limitadas a desarrollo de innovaciones tecnolégicas por falta de
recursos.

e Ausencia de politicas de capacitacion.

e Falta de vision para mejorar algun proceso que no esté dando los resultados

esperados.

“El crecimiento de las PYMES en el estado de Querétaro va aumentando a un ritmo acelerado, debido
al buen ambiente microecondémico por el que esta pasando la entidad. De acuerdo con el Sistema
Empresarial Mexicano (SIEM), el estado de Querétaro cuenta con 49,486 empresas registradas, de
lacas cuales 47,433 son micro, 1,512 son pequefias y 363 medianas. Los 178 restantes son grandes
empresas. Y se espera que el nimero de empresas se incremente paulatinamente. (s.p.)” Bello et al
(2014)

Las empresas que transforman materias primas mediante procesos y cadenas de
valor se consideran manufactureras. Este tipo de industria aporta el mayor porcentaje

de PIB de acuerdo con informacion del INEGI (2011).

El estado de Querétaro se ha ganado la reputacion de ser una entidad industrial,
moderna y estratégica, con una diversidad de industrias en los sectores automotriz,
aeroespacial, electrodomésticos, comida y bebida. Querétaro cuenta con 195 PYMES
manufactureras registradas en la base de datos del Sistema empresarial mexicano Bello

et al (2014).
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2.7. Competitividad e innovacion en PYMES de América Latina

En el Manual de Oslo (2006) se habla sobre las necesidades de las PYMES por
desarrollar innovaciones, estas empresas realizan actividades mas especificas, por lo
que deben fomentar las relaciones que tiene con otras empresas o centros de
investigacion de I+D para facilitar el intercambio de conocimientos y crear nuevas

actividades de comercializacion.
2.7.1. Necesidades de capacitacion de las PYMES

La capacitacion en México de las PYMES es una parte crucial para determinar si estas
pueden progresar dentro del mercado al que estdn enfocadas, Flores et. al (2009)

mencionan las principales areas que las PYMES requieren impulsar su capacitacion:

e Gestion y desarrollo tecnoldgico

e Formulacion y presentacion de proyectos tecnoldgicos
e Procesos y métodos de produccion

e Marketing

e Logistica

e Desarrollo de recursos humanos
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Competitividad de las Pymes en Querétaro

Bello et al (2014) mencionan que es indispensable ser competitivo en los mercados
actuales por lo que las empresas estan destinando mas recursos a la investigacion y
desarrollo tecnologico para asi poder incrementar su eficiencia. Dentro del aspecto de
los negocios se debe tener en cuenta ciertos elementos para poder considerarse
competitivo. SE debe tener en cuenta que para llegar a ser competitivo es una tarea de

tiempo y de esfuerzo por parte de todos los integrantes de la organizacion.

Costo: reduccion de
costos para poder
ofrecer precios mas
bajos a los clientes y
estar mejor
pocisionados con
respecto a los clientes. Conocimiento: las
empersas buscan
personas con
habilidades unicas que
puedan hacer sobresalir
a la empresa en los
ambientes de negocio.

Competitividad

Figura 7 obtenida de Bello et al (2014 s.p.)

Si las PYMES comienzan a trabajar en estos tres factores pueden llegar a desarrollar
estrategias que las ayude a ser mas competitivas ante las demas empresas. Mientras
mas se trabajen estos factores con la experiencia adquirida se pueden comenzar a

desarrollar mas factores que sigan aportando fortaleza a la empresa frente a su
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competencia y la misma se pueda volver mas competitiva, algunos de estos nuevos

factores pueden ser:

Administracion: ayuda a la coordinacion de recursos por medio de la planeacién
estratégica que se enfocara al cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Muchas veces las PYMES no cuentan con personal capacitado para administrar
los recursos de la empresa lo cual pone en riesgo la integridad de la empresa.
Recursos humanos: Los encargados de reclutar al personal que va a laborar en
la empresa deben tener la capacidad de identificar las cualidades que cada
candidato puede ofrecer a la empresa, asi como de tener en cuenta el capital
humano con el que se cuenta y saber como retenerlo.

Innovacion: se debe contar con la capacidad de generar nuevas ideas que vayan
agregando nuevo valor a los procesos, productos o servicios que se ofrecen. La
PYME debe tener una cultura que esta abierta al cambio lo que le permitiria
ajustarse a las nuevas tendencias que haya en el mercado.

Servicio al Cliente: los clientes buscan un producto o servicio que sea capaz de
cubrir sus necesidades, si aparte de eso se le agrega atencion de calidad el
cliente se sentira satisfecho a tal grado que se formara una relacion de lealtad
hacia la empresa.

Imagen: La manera en que la empresa es vista por parte de los clientes,
empleados y competidores, es un factor que llega a impactar en el éxito o

fracaso de la empresa.
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Logistica: La manera en que los productos son transportados almacenados y
transformados ayudan a reflejar la eficiencia de la empresa, asi como llevar el
producto final al consumidor final en los tiempos establecidos.

Era Digital: Las empresas que estan presentes en el mundo digital, tienen mas
facilidad de alcanzar nuevos clientes y estar en contacto con sus clientes
actuales, de tal manera en que pueden dar a conocer los productos y servicios
que ofrecen.

Internacionalizacion:

Responsabilidad social Corporativa
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3.Metodologia

(Martinez, 2006) Dentro de toda investigacion sin importar que sea cualitativa o
cuantitativa se debe contar con dos centros de actividad. Tomando como punto de
partida de que el investigador busca alcanzar uno o varios objetivos, que generalmente
estan enfocados en solucionar un problema, estos dos centros de actividades consisten

en.

Investigacion

Estructura de
infronacion
(modelo o
teoria)

Figura 8. La investigacidn cualitativa Adaptacion propia de Martinez (2006, p 130)

La informacion recopilada debera ser clara y debera ayudar a cumplir objetivos o
solucionar un problema, por otra parte, la estructuracion de la informacién debe tener
una base coherente y ldgica. El aplicar estas dos actividades no siempre tienen un orden

sucesivo si no que pueden ocurrir simultdneamente.
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3.1. Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa esta enfocada a la recoleccién de datos sin medicion
numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de
interpretacion. Este tipo de estudios pueden desarrollar preguntas e hipétesis antes,
durante o después de la recoleccion de los tatos. Lo cual ayuda a definir cuales seran

las preguntas de investigacion mas importantes.

Dentro de la metodologia cualitativa (Sampieri et. Al., 2008) menciona algunas

caracteristicas de esta metodologia, tales como:

e La investigacion demuestra una realidad hay que descubrir, construir e

interpretar.

Esté basada en un proceso inductivo, que busca entender las relacione entre las

dimensiones de los datos.

e Busca comprender el fendbmeno en el ambiente donde se encuentra.

e Con los resultados obtenidos no se puede determinar el enfoque tiene una
poblacién mayor.

e Los investigadores pueden obtener una visiones holistica que representa el

fendmeno y las situaciones en su conjunto.
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Proceso de la investigacion cualitativa

(Herrera, 2008)El proceso que lleva la investigacion cualitativa es muy similar a
cualquier tipo de investigacion cuantitativa. Dicho proceso se lleva a cabo en cinco

fases:

e Definicion del problema: esta definicion da una idea general del problema que
se va a investigar, esta idea es temporanea debido a que el fin de una
investigacion cualitativa es buscar una definicion mas concreta.

e Disefio de trabajo: se debe plantear una agenda donde se estableceran las fechas
en las cuales se deberan realizar las actividades de la investigacion, asi como el
establecimiento de espacios y responsabilidades que se tendran al realizar las
mismas y un presupuesto con el que se cuenta para trabajar.

e Recogida de datos: dentro de los estudios cualitativos existen tres técnicas de
obtencion de datos que destacan sobre las de mas: la observacidn, la entrevista
de profundidad y la lectura de textos. En esta fase el investigador busca una
mayor proximidad al fendmeno de estudio, el investigador no debe recurrir a
crear o fingir situaciones inexistentes ni recurrir a intermediarios.

e Analisis de datos: proceso posterior a la recoleccion de datos en la cual se debe
interpretar y comprender a informacion obtenida, con dicha informacién se
debe definir estructuras, direccion y alcance que se tuvo con el estudio.

e Informe y validacion de la informacion: se genera una interpretacion del
fendbmeno estudiado, describiendo y especificando las caracteristicas que se

obtuvieron, redactar la interpretacion del analisis de los datos del estudio.
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3.2. Investigacion cuantitativa

Las investigaciones cuantitativas tienen estan basadas en métodos secuenciales y
probatorios, en los que cada etapa lleva una continuidad por lo que no se puede avanzar

si no se ha finalizado la etapa anterior. Hernandez et al (2010)

Elaboracion
del reporte
de
resultados

Elaboracion de

Planteamiento hipGtesis y Desarrollo del

S Analisis de los
disefio de

del problema definicion de datos

: investigacion
variables g

Visualizaciéon Definicion y
del alcance del seleccion de la
estudio muestra

Figura 9 Metodologia de la investigacién Elaboracion propia en base a Hernandez et al (2010 p. 5)

Por otra parte en (Hueso & Cascant, 2012), menciona que este tipo de investigacion
estd basado en el uso de métodos estadisticos para conocer ciertos puntos de una
poblacion que se esta estudiando. Esta metodologia es utilizada en estudios para
conocer la opinién de una poblacion sobre un tema en especifico hasta para ser usada
para el establecimiento de politicas de desarrollo. Dentro de este estudio se encuentran

tres elementos claves:
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e Poblacion: grupo de elementos que estaran sujetos al estudio de un fendmeno
determinado.

e Sujeto: unidad de la poblacion de la que buscamos informacion.

e Muestra: subconjuto aleatorio de sujetos seleccionados de la poblacion y

representativa, que representara generalmente a la poblacion.

Uno de los métodos mas utilizado para la recoleccién de informacion del método
cuantitativo es la encuesta, la cual estd basada en un cuestionario estructurado que
recolecta informacion de una poblacion a partir de una muestra. Dependiendo del

alcance que se busque tener en con el cuestionario se puede clasificar de la siguiente

manera.
Mente dirigida/ preguntas mas abiertas
Exploratoria En profundidad
No directiva
Superficialidad Semidirigida Profundidad

Dirigida

Encuesta

Mas dirigida / preguntas mas cerradas

Figura 10 Métodos de recoleccion de informacion fuente Hueso y Cascant, (2012 s.p.)
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(Hueso y Cascant, 2012) EI proceso de para la implementacion de una encuesta esta

conformado por cuatro etapas:

La primera etapa es en la que se disefia la encuesta, para lo que se requiere que se
tenga bien enfocada la investigacion, se debe tener bien definido el tamafio de muestra

que se utilizara y los momentos en los cuales se implementara la encuesta.

Dentro de la segunda etapa se lleva acabo el disefio del cuestionario en el cual se
deben establecer las preguntas que se utilizaran en el cuestionario, estas deben contar
con diferentes caracteristicas como: claras, excluyentes, exhaustivas, entre otras. Esto
con el fin de que el cuestionario sea lo mas adecuado para la recoleccion de

informacion.

La tercera etapa se realiza una prueba piloto con personas que conozcan del tema,
de manera tal que se pueda validar el cuestionario, después de dichas pruebas y si hay

modificaciones que realizar se implementa el cuestionario en la muestra establecida.

En la cuarta etapa se analizan y procesan los datos obtenidos de los cuestionarios.
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3.3. Investigacion mixta

“Conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion que implican la recoleccion
y el anélisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del
fendémeno bajo estudio”. Hernandez Sampieri y Mendoza (2008) p.546

Punto de
vista amplio
y profundo

del

Desarrollo de
fenomeno

nuevos
metodos de
investigacion

Establecimie
nto del
problema de
una manera
mas clara

Investigacion
Mixta

Mejor
exploracion Fomenta la
y creatividad
explotacion tedrica
de los datos

Soporte mas
solido a las
inferencias

Investigacion
es dinamicas

Figura 11. Investigacion mixta, adaptacion propia con base de Hernandez et al. 2010

Durante el desarrollo de la metodologia mixta se encuentran integrados los enfoques
cualitativos y cuantitativos al momento de estar determinando el planteamiento del
problema, el disefio de la investigacion, el proceso de muestreo y recoleccién de tatos,

el proceso de andlisis e interpretacion de resultados.

e Planteamiento de problemas mixtos: este tipo de planteamientos requieren el
uso de enfoques cuantitativos y cualitativos, pero se debe tener en cuenta que
no siempre los objetivos y preguntas de investigacién son adecuados para el

uso de métodos mixtos.
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e Revision de literatura: investigacion profunda de la literatura sobre el tema de

investigacion, con el fin armar el marco tedrico.

e Hipdtesis: en los métodos mixtos la hipdtesis va surgiendo a lo largo de la

investigacion.

e Disefio de la investigacion es unico debido que en cada investigacion se cuenta

con su propio disefio y se ajusta a las necesidades del investigador, por lo que

se deben responder un cierto nimero de respuestas para que el disefio sea el

adecuado y se deben evaluar los siguientes aspectos.

©)

Tabla 4

Prioridad y peso: decidir cual método tendrd mayor importancia si el
cualitativo o el cuantitativo o tendran el mismo.

Secuencia o tiempos de métodos o componentes: decidir el orden en el
cual se aplicaran los métodos de investigacion.

Proposito esencial de integracion de los datos: transformacion de datos
cualitativos y cuantitativos para su analisis y posteriormente generar
disefios de conversion.

Etapas del proceso investigativo en las cuales se integraran los
enfoques: estan representados como el grado mas alto de combinacion
entre los enfoques cualitativos y cuantitativos, | momento de estar
realizando los andlisis se debe contar con una mentalidad abierta y
conocer bien los enfoques de los métodos.

Elementos para decidir el disefio general apropiado.

Tiempos Prioridad o peso Mezcla Teorizacion
Concurrente Igual Integrar ambos

métodos
Secuencial:  primero | Cualitativo Conectar un método | Explicita
método cualitativo con el otro
Secuencial: primero el | Cuantitativo Anidar o incrustar un | Implicita
método cuantitativo método dentro de otro

Fuente Hernandez et al 2008
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Pole (2009) Plantea la existencia de tres enfoques, el pragmatismo, transformativo-

emancipa torio y la posicion de multiples paradigmas.

El pragmatismo es uno de los paradigmas mas comunes en la investigacion con
metodologias mixtas, ya que este se puede implementar en diferentes contextos
sociales complejos. Al momento de implementar este paradigma se utilizan diversos
espectros de técnicas, que se acoplan a la pregunta planteada. Los datos que se utilizan
para responder dichas preguntas pueden provenir cualitativamente de notas de campo
y entrevistas mientras que los cuantitativamente se pueden obtener por medio de test

scores y demografia.

El segundo paradigma se conoce como transformativo-emancipa torio esta enfocado
a los problemas sociales y las preguntas que genera estan enfocados a recaudar
informacion sobre cultura en la sociedad y con los resultados obtenidos buscar mejoras

en las condiciones del grupo estudiado.

El tercer paradigma posicion de multiples paradigmas establece que se utilizaran
métodos que brinden mayores probabilidades de resolucion de preguntas, por lo que
combinan métodos simultaneos y secuenciales. Los datos cualitativos se utilizan para
el desarrollo de nuevas herramientas y los cuantitativos para estudios cuantitativos. Los
métodos utilizados en este paradigma los establece el investigador por medio de una

manera reflexiva.

Pole (2009) el uso de metodologias mixtas ayuda a que los procesos de investigacion
tengan un alcance més profundo debido a que se utilizan métodos cualitativos y
cuantitativos lo que hace que se complementen las investigaciones y cubran las
limitaciones de la otra metodologia, lo que da como resultado una investigacion mas

solida.
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3.4. Disefio de investigacion

3.4.1. Clasificacion de la investigacion

La presente investigacion utilizo un método de investigacion mixta, integrandose
métodos cuantitativos y cualitativos. Este a su vez es un estudio observacional y
descriptivo, ya que para la generacion de una propuesta de metodologia para mejora en
los sistemas de calidad de PYME manufactureras en el estado de Querétaro. Se
selecciond esta modalidad debido a que este tipo de estudios son adecuados cuando el
investigador tiene poco control sobre los acontecimientos y se esté estudiando un tema
0 problematica contemporanea (Yacuzzi, 2005). Caracteristicas presentes en la actual

investigacion.
3.4.2. Alcances de la investigacion

La presente investigacion se enfoca (desarrolla) en el grupo de empresas del area

manufacturera clasificadas como PYMES en el estado de Querétaro.
3.5. Preguntas de investigacion

¢Qué tan presente tienen la calidad las PYMES manufactureras en el estado de

Querétaro?

¢ Cuénta presencia tienen los sistemas de calidad existe en PYMES manufactureras en

el estado de Querétaro?

¢Qué sistemas de calidad se encuentran en PYMES manufactureras en el estado de

Querétaro?

¢La calidad en PYMES manufactureras del estado de Querétaro vuelve a las PYMES

mas competitivas?
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3.6. Variables de investigacion

3.6.1. Variables dependientes
- Resultados medibles del estudio

e Competitividad

e Calidad del producto
e Calidad de servicios

e Eficiencia de procesos

e Costos
3.6.2. Variables independientes
-> Variables manipuladas en el estudio

¢ Nivel tecnoldgico del sistema de calidad
e Capacitacion de trabajadores
e Infraestructura de la empresa

e Flexibilidad a cambios organizacionales

3.7. Hipdtesis

El contar con una herramienta que ayude a las PYMES manufactureras del estado de
Querétaro a mejorar sus procesos de calidad internos, facilitaria el crecimiento de estas
empresas, asi como ayudar al desarrollo de fortalezas que las volverian empresas
competitivas y les permitirian la entrada a mercados volverlas mas competitivas y la

entrada a nuevos mercados.
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4. Resultados

Durante el proceso de investigacion se dividio en dos etapas, las cuales tenian como
proposito el conocer el punto de vista y experiencias de diferentes PYMES

manufactureras.
4.1. Primera etapa de la investigacion

Esta etapa estd conformada por 7 preguntas, las cuales nos ayudaron a recoger a
grandes rasgos las diferentes opiniones y conocimientos de se enfocé mas en conocer
las opiniones que tenian sobre diferentes conceptos y se pudo obtener la siguiente

informacion relevante.

Con la pregunta define con tus palabras ¢Que es calidad?, se pudo conocer cual es
el concepto que tienen las PYMES sobre la calidad y se detectaron caracteristicas
sobresalientes que para las empresas son de suma importancia y se les dio una
clasificacion en internos y externos para tener en cuenta cuales dependen directamente

de la empresa y cuales no.

e

Concepto de Calidad

~—————
—_— —_—
Internos Externos
——— ————
—_—— —_——
Estandares Establecidos Satisfaccion del cliente

e e
— e

Especificacidnes y
requerimientos del cliente

e e
————

Falta de errores

Ventaja competitiva

—~——
—_——
Caracteristicas que

diferencian el producto
N ——

Figura 12. Concepto de calidad Elaboracién propia
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Posteriormente se buscd conocer si ellos mismos consideraban que las PYMES
pudieran ser competitivas en los mercados en los cuales ya se encuentran empresas mas
grandes, las caracteristicas que ellos consideran que debe tener una empresa para
considerarse competitivas en un sector, a las caracteristicas relevantes se les dio una
clasificacion de caracteristicas internas y externas lo que nos ayudara a tener presentes

los diferentes factores que influyen en la competitividad de una empresa.

Competitividad

Eficientar procesos Nuevos clientes

Ahorro economico mmm Opciones en el mercado

Posicionamiento en el

Planeacion estrategica
mercado

Figura 13. Competitividad. Elaboracién propia

Y para finalizar esta etapa se buscO indagar un poco mas en las diferentes
caracteristicas que debe tener una PYME para ser considerada una empresa que ofrece
productos, servicios y procesos de calidad, y como esto les puede ayudar a ser mas
competitivas en los diferentes mercados a los que quieran ingresar, de igual manera se
les pregunto qué sistemas de calidad utilizan dentro de las empresas. La informacién

recabada nos ayudé a disefiar la segunda etapa de la investigacion.
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Innovacién
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|
| Costos de _
produccion
|
- Tiempo de _
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organiza Ell

Contexto

Bl Desarrollo de
proyectos

Figura 14. Factores que influyen en la calidad. Elaboracion propia
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Figura 15. PYMES y sistemas de calidad Elaboracién propia
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4.2. Segunda etapa de la investigacion

En esta segunda etapa de la investigacion se implement6 una herramienta metodolégica
para 58 personas de la industria manufacturera en el sector automotriz del estado de
Querétaro, un cuestionario con base a la escala de Likert en la que se establecio que el
valor 1 seria el menos de impacto o relacion de los factores y el 5 seria el de mayor
impacto o relacion, esta escala nos ayudé a evaluar las diferentes respuestas de las

empresas a las que se les aplico el cuestionario

En la primera fase de la herramienta se establecieron las siguientes caracteristicas:
eficientizacion en procesos, ahorro econdémico, planeacion estratégica, desempefio del
capital humano, valor de liderazgo, costos de produccion, tiempos de respuesta y
estructura organizacional, y se les pidié a las empresas que lo relacionaran con el

concepto de calidad.

El 55% de las empresas entrevistadas estd totalmente de acuerdo que dentro del
concepto de calidad se debe tener presente la eficientizacion en los procesos de

producciodn de la empresa, lo que ayudaria en la mejora de la calidad.

Figura 16

Eficientizacion en procesos

1
0% 2%

17%

26%

Fuente. Elaboracion propia
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En torno al ahorro econdmico de la empresa el 33% de las empresas consideran que
es un factor que puede representar un impacto dentro de la calidad de las empresas, sin

embargo, no es un factor principal para la calidad de los procesos y productos de estas.

Figura 17

Ahorro econdmico de la empresa

1

Fuente. Elaboracion propia

Dentro del concepto de planeacion estratégica podemos observar en la gréfica que
mas del 50 % de las empresas entrevistadas, considera que esta relacionada con el

concepto de calidad.

Figura 18

Planeacion Estratégica

1 2
3
0, 0,
| \'\M7%
4
45%

Fuente. Elaboracion propia
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En el concepto de capital humano las empresas el 59% de las empresas consideran
que es de gran relevancia para la calidad dentro de los procesos y productos, debido a
que los trabajadores son los que estan en contacto en todo el proceso productivo que

va desde el ingreso de la materia prima hasta la venta del producto final.

Figura 19

Desempefio de capital humano

1 2
0% 3%

Fuente. Elaboracion propia

Maés de la mitad de las empresas concuerda que el contar con el valor de liderazgo
dentro de la empresa esta relacionado con el concepto de calidad, porque implica que
los directivos estan conscientes de los sistemas de calidad que estan utilizados dentro

de los procesos que se llevan dentro de la empresa.

Figura 20

Valor de liderazgo

1 2

2% 5%
(7
15%

Fuente. Elaboracion propia
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El costo de produccion esta relacionado con el concepto de calidad, ya que los
procesos de una empresa pueden afectar o estar relacionados con la ausencia de un
sistema de calidad bien implementado, es por eso que el 38% de las empresas estan de
acuerdo que los costos de produccion son relevantes para la calidad dentro y fuera de

la misma.

Figura 21

Costos de produccion

1 2
0% 10%

19%

33%

Fuente. Elaboracion propia

El contar con una estructura organizacional esta relacionado con el concepto de
calidad que tienen las empresas, ya que este ayuda al fomento y control de la calidad
dentro de los procesos y areas de la empresa, y esto lo vemos reflejado en la gréfica
obtenida de los resultados de la herramienta metodoldgica implementada, en la que

obtuvimos que el mas del 50% esta de acuerdo o muy de acuerdo con este factor.
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Figura 22

Estructura organizacional

0% 7%

43%

Fuente. Elaboracion propia

En la segunda y tercera fase de la herramienta buscamos conocer cual era la
percepcidn de la calidad dentro de los factores internos o externos, y como las PYMES
consideran si son relevantes para la calidad dentro de los procesos o productos de las
empresas. Se puede observar en la grafica que el 54% de las empresas esta muy de
acuerdo que los factores internos estan relacionados con la calidad, por otra parte, el
48% esta de acuerdo que los factores externos estan relacionados con el concepto de

calidad.
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Figura 23

Relacion de calidad de una PYME con factores internos

Fuente. Elaboracion propia

Figura 24

Relacion de factores externos de una PYME con la calidad

1 2
— 0% 0%

Fuente. Elaboracion propia
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En la cuarta fase de la herramienta se busco conocer la relacion entre calidad de las
empresas y los factores de: atraccion de nuevo clientes, brindar nuevas opciones al
mercado, posicionamiento en el mercado de la empresa, desarrollo de nuevos
productos, relacion con los clientes, innovacion de productos y precio de productos y

Servicios.

El 53% de las empresas esta totalmente de acuerdo que la atraccion de nuevos
clientes es el resultado de la calidad que la empresa ofrece dentro de sus procesos,

productos y servicios.

Figura 25

Atraccion de nuevos clientes

0%

22%

Fuente. Elaboracion propia

Para el 36% de las empresas el brindar nuevas opciones al mercado, seria el
resultado de que la empresa es capaz de brindar nuevos productos de calidad, los cuales
tendrian caracteristicas capaces de competir con los diferentes productos que se

encuentran actualmente en el mercado.
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Figura 26

Brindar nuevas opciones al mercado

v

31%

Fuente. Elaboracion propia.

Basandonos en la informacién obtenida podemos observar que el 50% de las empresas estan
de acuerdo que el posicionamiento en el mercado de la empresa esta relacionado con la calidad
que puede ofrecer la empresa a sus clientes, lo que se veria reflejado como la aceptacion de los

clientes lo que estableceria mejor a la empresa dentro del mercado.

Figura 27

Posicionamiento en el mercado de la empresa

Fuente. Elaboracion propia.
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De acuerdo con el 45% de las empresas a las que se les aplico la herramienta
metodoldgica estan de acuerdo a que el desarrollo de nuevos productos es resultado de

buenas précticas de calidad.

Figura 28

Desarrollo de nuevos productos

2%

Fuente. Elaboracion propia.

Para el 69% de las empresas el contar con una buena relacion con los clientes indica
que los productos y servicios que esta les estd ofreciendo cuentan con un nivel de
calidad aceptable para ellos, por lo que se sienten cdmodos al estar trabajando y

consumiendo productos.



Figura 29

Relacién con los clientes.
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Fuente. Elaboracion propia
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La innovacién de los productos esté relacionada con la calidad ya que al innovar un

producto se pueden ir mejorando lo diferentes aspectos en los que se detectaron

oportunidades de optimizacion y mejora, por lo que el 50% de las empresas a las que

se les implemento la herramienta estan totalmente de acuerdo que estan relacionados

estos dos factores.

Figura 30

Innovacién de productos.

1
4%

Fuente. Elaboracion propia.
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Muchas veces los clientes al momento de querer adquirir 0 consumir un cierto
producto analizan las cualidades y caracteristica del mismo y una de las caracteristicas
que tienen al evaluar dichos productos es la calidad, los clientes pueden esperar cierta
calidad dependiendo del precio al que estan queriendo adquirir. El factor de precio de
productos y servicios las empresas lo tienen relacionado con la calidad que ellos pueden

ofrecer.

Figura 31

Precio de productos y servicios.

1 2
2% 5%

15%

26%

Fuente. Elaboracion propia.
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En la quinta fase se busco que las PYMES evaluaran los siguientes factores:
Diversidad de productos, personalizacidn de sus productos, ser proveedores de grandes
empresas e incorporarse a una cadena de valor, relacion cercana con el cliente, grado
de innovacion de sus productos y desarrollo de productos centrados en el usuario, y

como estos se relacionan con la competitividad de la empresa.

El primer factor el cual fue evaluado por las PYMES es la diversidad de los
productos que ofrecen el 52 % de las empresas estuvieron de acuerdo que el tener un

amplio catalogo de productos las puede volver mas competitivas.

Figura 32

Diversidad de productos que ofrece

1 2
2% 5%

19%

22%

Fuente. Elaboracion propia.
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Con el siguiente factor el 43% de las PYMES estdn muy de acuerdo en que la
personalizacion de sus productos las puede ayudar a volverse competitivas en
comparacion de empresas mas grandes, esto debido a que las empresas grandes tienen
productos o procesos muy grandes lo que les complica el poder cambiarlos para

ajustarlos a los diferentes requerimientos de los clientes.

Figura 33

Personalizacion de productos.

1 2
2% 5%

19%

Fuente. Elaboracién propia.

El tercer factor es el de ser proveedores de grandes empresas e incorporarse a la
cadena de valor, este factor es una de las principales metas de toda PYME a largo
plazo, ya que al llegar a este punto del desarrollo la empresa es capaz de cubrir los
requerimientos de grandes empresas, es por eso que el 43% de las empresas a las que
se les aplico la herramienta estan totalmente de acuerdo de que ser proveedores de
grandes empresas e incorporase a la cadena de valor influye en que una empresa sea

considerada como competitiva.
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Figura 34

Ser proveedores de grandes empresas
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\7%
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33%

Fuente. Elaboracion propia.

El cuarto factor es la relacién cercana con el cliente, en este factor el 64% de las
PYMES estuvieron de acuerdo con que tener una buena relacién con los clientes debido
a que pueden conocer los diferentes proyectos con los que estan trabajando y asi ajustar

ciertas caracteristicas para cumplir con los requerimientos que ellos tengan.

Figura 35

Relacion cercana con el cliente.

Fuente. Elaboracién propi.
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Los factores quito y sexto podemos ver que las PYMES estan conscientes que el
desarrollo de productos centrados en el usuario y el grado de innovacion de los
productos existentes forman parte importante dentro de los objetivos de las empresas,

los cuales representan el 48% y 67% respectivamente.

Figura 36

Grado de innovacién de sus productos
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23%

Fuente. Elaboracién propia.

Figura 37

Desarrollo de productos centrados en el usuario.

1 2
2% 3%

Fuente. Elaboracion propia.
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Dentro de la sexta fase se plantearon diferentes factores que ayudan al mejoramiento
de calidad en las PYMES, los cuales se tenia que valorar cada uno sin repetir respuesta
de manera tal que se pudiera elegir el actor que las empresas consideran mas relevante
dentro del mejoramiento de la calidad.

Figura 38

Estandares establecidos

1
e —— 3%
\2
9%
4

36%

Fuente. Elaboracion propia

Figura 39

Ausencia de errores
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35%

Fuente. Elaboracion propia



Figura 40

Satisfaccion del cliente
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Fuente. Elaboracion propia

Figura 41

Especificaciones y requerimientos del cliente.
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Fuente. Elaboracion propia
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Figura 42 .

Caracteristicas que diferencia el producto

2
5%

4 21%
34%

Fuente. Elaboracion propia

Como podemos observar dentro de las gréficas obtenidas los tres principales actores
que representan una prioridad para la mejora de calidad son la satisfaccion del cliente,
especificaciones y requerimientos de clientes y la ausencia de errores, lo que se puede
interpretar que para la mayoria de las PYMES los resultados de la calidad deben estar

mas relacionados con la apreciacion del cliente.

En la séptima fase las PYMES indicaron cuales de los sistemas de calidad
propuestos consideraban mas viables para implementar dentro de sus actividades,
considerando los diferentes criterios para obtenerlos e implementarlos, las capacidades
econdmicas, recursos humanos y técnicas. Los diferentes sistemas que se plantearon
fueron: proceso de mejora continua, certificaciones 1SO, certificaciones IEC,
certificaciones IAFT, modelo Six Sigma y modelo de manufactura esbelta (Lean

Manufacturing).
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Figura 43

Proceso de mejora continda

7Y

7%

Fuente. Elaboracion propia

Figura 44

Certificaciones ISO

Fuente. Elaboracion propia

Figura 45

Certificaciones IEC

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 46

Lean Manufacturing

Fuente. Elaboracion propia

Figura 47.

Six Sigma
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Fuente. Elaboracion propia

Figura 48

Certificaciones IAFT
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Fuente. Elaboracion propia
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Los tres sistemas que mas se ajustan a las capacidades de las PYMES y los que ellos
que mejor salieron evaluados son Proceso de Mejora Continua, Six Sigma y Lean
Manufacturing, en los cuales sus valoraciones fueron los siguientes 48%, 28% y 35%
respectivamente. En consideracién a los resultados podemos que los principales
objetivos de las PYMES es contar con un sistema de calidad interno lo que les permita
crecer y establecerse como empresa competitiva, para posteriormente poder
incursionar en nuevos mercados y buscar obtener las certificaciones requeridas por el

mercado.
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Conclusiones

Las grandes empresas cuentan con diferentes herramientas que las ayudan en el
desarrollo, implementacion y mejora de sus sistemas, para las PYMES esta situacion
no es muy diferente pero se ven mas limitadas por sus capacidades econdémicas y
técnicas con las que cuentan, con la investigacion realizada se busco establecer las
necesidades principales de las PYMES y se propone una herramienta bésica la cual
pueden utilizar para implementar diferentes sistemas basandose en sus capacidades
técnicas y econodmicas, esto con el fin de que las mismas puedan crecer y volverse mas

competitivas y puedan incursionar en nuevos mercados.

Basandonos en los resultados obtenidos en las dos etapas de la herramienta
metodoldgica podemos llegar a la conclusion de que las PYMES buscan contar con
buenos sistemas de calidad para asi poder aumentar su nivel de competitividad, lo cual
impulsaria su crecimiento pero se ven limitadas por las capacidades econdémicas,
técnicas y de capital humano, por lo que aplicar a una certificacion puede considerarse
fuera de su alcance (méas no que sea imposible), pero para poder llegar al punto en el
cual puedan entrar a un mercado mas grande con la capacidad de cubrirlos diferentes
requerimiento de las grandes empresas (capacidad de produccion, certificaciones de
calidad, experiencia en ciertos tipos de procesos especificos, entre otros) , las PYMES

deben gestionar planes estratégicos que las ayuden a cumplir sus objetivos.
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El desarrollo del plan tecnoldgico para la mejora de sistemas de calidad en PYMES
manufactureras se establecera ciertas actividades, se debe tener en cuenta que las
caracteristicas de cada PYME son diferentes al igual que sus objetivos por lo que el
plan podré ser adecuado por las mismas empresas de acuerdo a sus necesidades. Este
plan se dividird en 5 etapas lo servird como guia para su implementacién, (Apéndice

C)
Etapa 1 Diagnostico y establecimiento de las directrices estratégicas

En esta etapa se debe formar un equipo multidisciplinario, esto como objetivo que el
establecimiento de estrategias, objetivos y metas contemple los diferentes puntos de
vista, experiencias y conocimientos, de igual manera se deberan presentar los
resultados que se han tenido, las opiniones y retroalimentaciones que han hecho los
clientes, sobre la apreciacion de la calidad de los productos. Los participantes deberan

tener presente los estandares, métodos o lineamientos de calidad.

La que el equipo cuente con toda la informacién necesaria se buscaran las
alternativas de mejoras que entren dentro de las capacidades esto quiere decir analizar

y estudiar los diferentes métodos de calidad a los que la empresa pueda aplicar.
Etapa 2 establecimiento de metas de calidad

Dentro de esta etapa el equipo debera evaluar las diferentes opiniones de los clientes y
los resultados finales de un ciclo de produccion, esto con el fin de encontrar las
diferentes areas de oportunidad que se tienen durante todo el proceso, desde la
seleccién de las materias primas con las que se trabajaran hasta la salida del producto

final.
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Una vez que se tengan estos datos se podran establecer metas de calidad que ayuden
a la empresa a mejorar sus sistemas de calidad, el tener una mejora dentro de la calidad
de los procesos y productos finales podra verse reflejado en la imagen de la empresa,
ahorro econémico, menor tiempo de respuesta a los pedidos de los clientes entre otros.
Las metas establecidas deben ser especificas, medibles, realistas y contar con un lapso
de tiempo para lograrlas, esto ayudara a llevar un control mas especifico del avance del

plan.

Etapa 3 Normativas y lineamientos

Una vez detectadas las areas de oportunidad se debera comenzar a establecer nuevas
normas de control o cambiar actividades que fomenten la mejora de los sistemas de
calidad y el crecimiento interno de la cultura de calidad de sus trabajadores, para la
correcta implementacion los lideres o encargados de las areas en las que se
implementaran estos cambios deben estar comprometidos y ser capaces de ensefiar con

el ejemplo.

Las normas deberan ayudar a todos los integrantes de la empresa a mejorar la
calidad dentro de las actividades, deberan ser claras y entendibles para que cualquier

persona que las lea sea capaz de comprenderlas y aplicarlas en el trabajo a realizar.

Etapa 4 Evaluacion de las metas

Al finalizar el disefio y la implementacién de las nuevas normas y lineamientos de
trabajo se debera estar realizando un monitoreo de desempefio y evaluacién de los
nuevos resultados obtenidos, para saber si los cambios realizados estan representando

una mejora en la calidad de los procesos y productos que se estan produciendo.
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De igual manera se debe evaluar como los integrantes de la empresa estan
reaccionando con las nuevas medidas que se estan tomando debido a que se puede
presentar una resistencia al cambio, lo que afectaria a la implementacion de los sistemas

de calidad y las mejoras.
Etapa 5 Mejora continua

Una vez que se encuentran implementados los cambios se debe tener en cuenta que se
debe seguir manteniendo y fomentando la cultura de mejora continua, la cual ayudara
a la empresa a seguir mejorando en la calidad de sus procesos y productos. Esta etapa
de mejora continua debe contemplar que los requerimientos del cliente, objetivos de la
empresa y el mercado en general pueden cambiar, es por eso que realizar cambios y
continuar cambiando y mejorando representa una parte importante dentro de la

competitividad de una empresa.
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Apéendices
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APENDICE A: ENTREVISTA

Esta entrevista es realizada para el proceso de recoleccion de informacién para el
desarrollo del proyecto “Plan tecnoldgico para la mejora de sistemas de calidad en
PYMES manufactureras del estado de Querétaro”. Este proyecto estd siendo
desarrollado por José Daniel Mancera Rodriguez para obtener el grado de Maestro en
Gestion Tecnoldgica por parte de la Universidad Autdnoma de Querétaro, bajo la
direccion del Dr. Luis Rodrigo Valencia Pérez y tiene como fin conocer los diferentes

sistemas de calidad son utilizados por diferentes empresas en el estado de Querétaro.

De antemano se agradece el apoyo que se brinda en la colaboracién de proceso de
recoleccion de informacion respondiendo la siguiente entrevista basandose en sus

conocimientos y experiencias que ha tenido a lo largo de su vida profesional.
Define con tus palabras ¢Qué es calidad?

Para usted ¢La competitividad representa un factor clave para el desempefio de la

empresa? ¢ Por qué?
Bajo su criterio ¢ Qué factores influyen en la competitividad de una empresa?

¢Cree usted que las PYMES pueden considerarse como empresas competitivas? ¢Por

qué?
¢ Qué sistemas de calidad conoce, que se implementen en las empresas?

¢ Qué sistemas de calidad utilizan en la empresa donde trabaja?
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APENDICE B: ENTREVISTA

Concepto de calidad

La calidad de una empresa y sus productos esta relacionada con
factores internos

La calidad al interior de la empresa, esta relacionada con los

estandares de control previamente establecidos

La calidad al interior de la empresa, esta relacionada con errores

en los procesos

La calidad de una empresa y sus productos esta relacionada con

factores externos

La calidad de la empresa esta relacionada con la satisfaccién del
cliente

La calidad de la empresa estd relacionada con las

especificaciones y requerimientos del cliente

La calidad de la empresa estd relacionada con las ventajas
competitivas

La calidad de la empresa esta relacionada con las caracteristicas

que diferencian el producto

Factores que influyen en la competitividad de una empresa

La competitividad de una empresa esté relacionada con.

Factores internos de la empresa

1. eficientizacién en procesos.

ahorro econémico de la empresa.

su planeacion estratégica.

Valor de liderazgo

Costos de produccion

2
3
4. Desempefio de su capital humano
5
6
7

Tiempos de respuesta

8. Estructura organizacional de una empresa

Factores externos de la empresa.

1. Atraccion de nuevos clientes de la empresa.
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Brindar nuevas opciones al mercado

Posicionamiento en el mercado de la empresa.

Pymes como empresas competitivas

Desarrollo de nuevos productos

La relacién con los clientes.

Relacionados con la innovacion.

Precio de productos y servicios.

© © N o g &M WD

La flexibilidad y robustez de los productos.

10. Contexto de la empresa

PYMES competitivas

Una PYME competitiva esté relacionada con.

la diversidad de productos que ofrece

Personalizacion de sus productos.

Ser proveedores de grandes empresas e incorporarse a una
cadena de valor

Relacion cercana con el cliente.

Grado de innovacién de sus productos.

Desarrollo de productos centrados en el usuario Y/o cliente

Sistemas de calidad implementados en las empresas

En la industria manufacturera se implementan los sistemas de
calidad

Mejora continua.

Certificaciones 1SO.

Certificaciones IEC.

Certificaciones IAFT.

Metodologia Six Sigma.

Metodologia Lean Manufacturing
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