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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

No todas las personas tienen el mismo concepto sobre la calidad, aunque
generalmente todos consideran que algo es de calidad si creen que los riesgos
asociados son aceptables. El problema radica en que dentro de cualquier proceso
cada persona evalla los riesgos de diferente manera. La base que usa cada
individuo para medir la aceptabilidad del producto, puede estar asentada en los
conocimientos técnicos o referencias que posea, en otros casos, de acuerdo a
sus experiencias personales. Lamentablemente en México esta situacion se
dificulta por la manera de pensar del mexicano, ya que, para nuestra cultura, la

calidad esta en una prioridad menor a las demas actividades en una empresa.

La importancia de la calidad no es algo nuevo, aunque en México apenas empezo
a tener auge, han sido las empresas transnacionales las encargadas de traer a
nuestro pais lo ultimo en teorias enfocadas a la calidad total. Por lo tanto, se
cuenta con pocas resefias que nos orienten acertadamente sobre el uso de la
calidad en PYMES de México.

Hoy en dia la calidad es un estimulo importante en el crecimiento de una
pequefia y mediana empresa a través de la exportacion de sus productos, ya que
el acelerado desarrollo de las vias de comunicacion y distribucion nos permite
tener contactos con cualquier mercado, sea el americano, europeo, asiatico, etc.
Que exigen una garantia de calidad en los productos desde las materias primas,
componentes prefabricados y sobre todo en la manufactura y mano de obra, y por
eso0 es que hoy se busca tanto una certificacién de alguna empresa reconocida y

especializada en calidad total.


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos13/progper/progper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml

Por medio de esta investigacion se veran formas sencillas y practicas, de como las
PYMES pueden desarrollar estrategias de calidad, de las opciones con las que

cuentan en su medio y de los beneficios a obtener.

1.2 Objetivo
El objetivo del presente trabajo es realizar una investigacion bibliogréafica sobre
estrategias de calidad en las PYMES, con la finalidad de promover su aplicacion

en las mismas como una ventaja competitiva.

1.3 Justificacion

Actualmente la mayor parte de las empresas mexicanas pertenecen a la pequefa
o mediana empresas, la mayoria inician como un negocio familiar, sin embargo la
mayor parte de ellas desaparecen, y muy pocas terminan desarrollandose hasta

formar grandes imperios.

Por desgracia, esas empresas se desarrollan sin tomar en cuenta la mayoria de
las veces la calidad y sus distintas herramientas como una buena administracion,
el estudio de un mercado circundante, la capacitacion al personal y las bases

sobre equipos de trabajo.

El desarrollar estrategias de calidad impulsa al crecimiento equilibrado de las
PYMES, abren puertas nacionales e internacionales, ademas de crear un

ambiente mas favorable de trabajo.

El trabajo realizado en esta tesina pretende orientar sobre la importancia de la
calidad para lograr el crecimiento en las empresas de PYMES, asi como hacer

una propuesta de su aplicacién y los muchos beneficios a obtener.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

CAPITULO Il
QUE SON LAS PYMES

2.1 Historiade las PYMES

Estas empresas, independientemente de la naturaleza de su actividad principal,
presentan las caracteristicas historicas que identifican a todas las culturas del
mundo desde tiempos remotos, practicamente desde que el hombre se vuelve
sedentario, hace aproximadamente 10,000 afos. Desde entonces, el mundo ha
observado, con algunas variantes, los grandes contrastes que aln observamos en
la constitucion de las economias sociales; antes existian los grandes empresarios
(nobles y terratenientes), los pequefos agricultores, productores y artesanos, asi
como aquellos que se dedicaban a tareas productivas practicamente de
subsistencia, lo mismo que una masa amorfa, a veces dificil de identificar, que se

dedicaban a prestar servicios de distinta naturaleza?!

En la actualidad, tanto en los paises desarrollados como los que se encuentran en
proceso de desarrollo o los que simplemente estdn subdesarrollados,
encontramos un gran paralelismo histérico en la composicién de sus estructuras
econdmico productivas; hoy existen los macro o grandes empresarios, pero
también los medianos, pequefios y micro empresarios, que se dedican a
actividades cada vez mas diversificadas en la medida en que la necesidad, la
ciencia, la tecnologia y la propia sociedad impactan en los grupos sociales
regionales, nacionales y mundiales, de distinta manera, transformandolas

progresiva y sistematicamente.

Es importante darse cuenta que hoy, como antes, las micro, pequefas y medianas

empresas se complementan, en mayor o menor medida, con las actividades

1 BARNES, Harry Elmer, Historia de la economia del mundo occidental, UTEHA, México, 1967.



Productivas de las grandes y macro empresas, estableciendo relaciones directas e
indirectas, en medio, por lo general, de precarios equilibrios entre ellas. Sin
embargo, hoy las PYMES presentan la tendencia a realizar actividades autonomas
que tienen una relacién forzosa con los ndcleos sociales de su entorno, sufriendo
la influencia de las empresas mayores, que por lo general tienden a someterlas,

minimizando sus posibilidades de desarrollo.

La empresa es el pilar fundamental de la economia del pais, del desarrollo
econdémico sustentable y generadora de riqueza. Esta administracion no solo se

ha reconocido la importancia de las pequefias y medianas empresas (PYMES).

Sin embargo, la informacién estadistica disponible sobre el papel econémico y el
desemperiio de las PYMES en México es escasa Yy dificil de comparar con la que
generan nuestros principales socios comerciales. Cuando se habla sobre las

PYMES, usualmente se hace referencia a un concepto muy vago.

Una empresa es considerada PYME en algunos paises si tiene menos de 250
personas, en esos mismos paises podria ser considerada una PYME la industria
de aparatos del hogar con menos de 500 personas y una de acero con menos de
1000.2

Este amplio ndcleo econémico y social esta formado por la mas amplia gama de
giros productivos, comercializadores y de servicios que uno pueda imaginar; y en
gran medida, los empresarios son personas que realizan actividades econémicas
a nivel de subsistencia, que se caracterizan por integrar empresas eminentemente
familiares, producto de la necesidad, mas que de un esfuerzo planificado,

presentando problemas para su desarrollo y posicionamiento.

2 Observatorio PYME, http://www.cipi.gob.mx/html/observatorio.html, 17/02/2007



2.2

Clasificacion de las PYMES

Clasificacion, segun NAFIN, de las empresas por numero de trabajadores, como

se muestra en la tabla 1.

Estrato Industria Comercio Servicios
Microempresa 1-30 1-5 1-20
Pequefia 31-100 6-20 21-50
Mediana 101-500 21-100 51-100
Grande 500 en 100 en 100 en

adelante adelante adelante

Tabla 1. Clasificacion de empresas en México
Fuente: http://lwww.senado.gob.mx/comisiones/pyme/docs/mipyme.htm

El censo industrial (1994) registra que en México la microempresa concentra el:3
= 97% de las unidades econémicas.
= Contribuye con el 47% a la generacion de empleo.

= Aporta el 31% del ingreso nacional (PIB total).

El Producto Interno Bruto (PIB), que generan las empresas micro, pequefias y
medianas increment6 su participacion en el PIB manufacturero total de 40% en
1985 a 44% en 1992. En el mismo periodo, estas empresas generaron mas de

400,000 nuevos empleos, lo cual representd una expansion del 31%. 4

Hoy en dia los criterios son diferentes entre las instituciones dedicadas a la politica
de fomento (SECOFI), financiamiento (NAFIN).

8 El censo industrial (1994),
http://www.inegi.gob.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/metadatos/encuestas/eia_222.asp?c=14
54, 17/02/2007

4 Programa Global para la microempresa, NAFIN, octubre 1997,
http://www.senado.gob.mx/comisiones/pyme/docs/mipyme.htm, 17/02/2007


http://www.senado.gob.mx/comisiones/pyme/docs/mipyme.htm

No hay consenso en el niumero de empresas en México. El IMSS registra 650,000
(aprox.) empresas cotizando. INEGI y STPS contabilizaron 3, 575,587 negocios en
la Encuesta Nacional de Micro negocios 1996, de los cuales 2, 996,440 son
trabajadores por cuenta propia. Segun el Censo Econdmico INEGI 1994 el 99%

son micro, pequefias y medianas empresas (ver tabla 2)

Tamanfo %
Micro 97.3
Pequefias 2.3
Medianas 0.3
Grandes 0.1

Tabla 2. Participacion de las empresas
Fuente: http://lwww.senado.gob.mx/comisiones/pyme/docs/mipyme.htm

Las PYMES generan el 78.4% de los empleos del Pais. Si se afadiera la
economia informal aumentaria la participacion de micro y pequefios negocios,

tanto en su participacion del PIB como del personal que ocupan (ver tabla3)

Empresal|Unidades Econdmicas||Personal Ocupado % PIB
Micro 97.0 47 31
Pequefia 2.7 20 26
Mediana 0.2 11 12
Grande 0.1 22 31

Tabla 3. Porcentaje sobre el PIB
Fuente: http://www.senado.gob.mx/comisiones/pyme/docs/mipyme.htm




La microempresa constituye la inmensa mayoria de los establecimientos
productivos, contribuye de manera importante a la generacion de empleo, pero no
del ingreso nacional. Entre 1987 y 1991 se crearon 34,000 nuevos
establecimientos de menor escala, que equivalié a un crecimiento del 40% (ver
tabla 4)

No. EMPRESAS PIB EN RELACION AL DE
PAIS MANUFACTURERAS MEXICO (México = 1)
Estados Unidos 355,597 17.5
Japon 331,859 7.9
Reino Unido 240,928 2.4
Francia 210,778 2.4
Alemania 70,777 3.2
Canada 30,254 1.2
Italia 30,122 2.0
México 1) 344,118 1.0

Tabla 4. Comparaciéon de la PYME de México contra el resto de Mundo
Fuente: Enciclopedia Britanica, Book of the Year 2003

2.3 Las PYMES en México

En México existen problemas estructurales que dificultan el adecuado desarrollo
de las PYMES, fendmeno que no es privativo de nuestro pais, dado que es posible
analizarlo en casi todos los paises del mundo. Entre los problemas mas
importantes relativos a éstas y que hemos encontrado registrados, destacan los
siguientes:

» |[nadecuada articulacion de nuestro sistema econdmico, que favorece, casi

prioritariamente, a las grandes y muy grandes empresas y corporaciones.

Politicas gubernamentales inadecuadas.

Falta de financiamiento o carestia del mismo, e) inapropiada infraestructura

técnico — productiva.

Carencia de recursos tecnolégicos.

La casi nula aplicacion de adecuados sistemas de planificacion empresarial.



= Competencia desleal del comercio informal.
= Globalizacion y las practicas desleales a nivel internacional.
= En general, la carencia de una cultura empresarial de los empresarios

mexicanos.

Sin embrago la PYME en México aun no ocupa el lugar esperado, ni ha obtenido
el crecimiento deseado, y uno de los principales motivos es la falta de estrategias
de calidad en sus procesos productivos, administrativos y de comercializacion. Y
esto nos demuestra que en México se necesita elevar el nivel competitivo de las

empresas, mediante la implementacion de estrategias de gestion de calidad.

Una estrategia de calidad aplicada de la forma correcta, vigente y confiable, se
preocupa por fomentar los valores personales de los integrantes de su empresa
con los valores corporativos, la capacitacién constante en todos los niveles y areas

de la empresa haran del personal el capital mas estratégico de la empresa.

2.4 Laglobalizacion y su impacto en las PYMES

La carencia casi generalizada de una cultura empresarial, caracteristica de los
empresarios de PYMES, independientemente de la calidad de sus productos y/o
servicios, les impide en la actualidad y de manera significativa, ser mas

competitivos en el ambito local, regional, nacional o internacional.

En la actualidad, el mundo esta formado por economias entrelazadas; de sistemas
de normas y convenios internacionales que regulan las actividades comerciales e
incluso las politicas que tienden a uniformar tanto la calidad de las empresas,
como sus productos, servicios y procesos productivos, en este contexto, el
comercio global de hoy en dia opera bajo el aseguramiento de la calidad en las
relaciones entre productores, comercializadores y prestadores de servicios, con el
interés o intencién de hacer mas duraderas las relaciones comerciales, siempre y
cuando se de cumplimiento tanto a las especificaciones de los tratados

comerciales como a los sistemas de normas en ellos inscritos.



Hoy en dia la tendencia existente de los paises es de agruparse en bloques
econdémicos que promueven y establecen el comercio basado en conveniencia

propia, esto exige la creacion y utilizacion de estrategias de calidad.

Esta medida tiene por objeto asegurar un intercambio de calidad que s6lo abrira
paso a aquellos productos o servicios que reunen los requisitos de las normas y
convenios establecidos. Por tanto, quien desee participar en el comercio global,
tiene que demostrar, a través de la certificacion de diferentes aspectos de su
empresa (administracion, procesos productivos, productos, servicios, etc.), que es

merecedor de ello.

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

produccion, distribucidén y comercializacidn colectivas.

México cuenta con varios tratados y acuerdos comerciales, los cuales se deben
explotar al maximo, estas son herramientas muy utiles para las PYMES mexicanas
para lograr el desarrollo esperado.

» Tratado de libre comercio de América del norte (TLCAN)

= México — Europa

= México — Sudameérica

= México — Centroamérica

= México — Israel

= El Area de Libre Comercio de las América (ALCA)

= Organizacion Mundial del Comercio (OMC)

= Plan Puebla Panaméa
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CAPITULO 1l
GENERALIDADES DE LA CALIDAD

3.1 Conceptos

Existe una gran variedad de definiciones debido a la amplitud de su aplicacion,

algunas son las siguientes:

Con frecuencia el termino calidad es utilizado como significado de excelencia
de un producto o servicio, entonces la calidad es el cumplir con los requisitos
del cliente.®

La calidad es la adecuacién para el propésito o uso.®

La totalidad de elementos y caracteristicas de un producto o servicio que le
confiere su habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.’

De acuerdo con la norma A3-1987 ANSI/ASQC, calidad es la totalidad de
aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que permiten satisfacer
necesidades implicita o explicitamente formuladas. Estas Ultimas se definen
mediante un contrato, en tanto que las primeras se definen segun las
condiciones que imperen en el mercado, aunque también es necesario
determinarlas y definirlas. Entre los elementos que conforman estas
necesidades figuran la seguridad, la disponibilidad, la mantenibilidad, la
confiabilidad, la factibilidad de uso, la economia, es decir precio, y el

ambiente.8

En cuanto a calidad el marco de referencia mas importante lo representan las

normas I1SO.

5 OAKLAND, John S., Administracion por calidad total, Editorial CECSA, Cuarta edicion, México
2004.

6 JURAN J.M., Andlisis y Planeacion, Editorial MC Graw Hill, Tercera edicién

7BS4778, (1S0O8402, 1986), Quality Vocabulary: Parte 1, Internacional Terms. 1987
8 BESTERFIELD, Dale H, Control de calidad, Prentice Hall Hispanoamericana, México, 1995, p36
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La realizaciéon de un plan de calidad en una institucion se establece como una
experiencia de innovacion en la que, con la auto implicacion de todos los
miembros, se persigue la mejora constante y generalizada de todos los
componentes en cualquier circunstancia y en todo momento. Se trata, en
definitiva, de reorientar la trayectoria de dicha institucion desde una redefinicion
permanente de su razon de ser, y hacia su funcionamiento global a la busqueda

de la calidad total.®

3.2 Importancia de la calidad

Cuando se menciona el término calidad, por lo general se asocia con productos o
servicios excelentes, que satisfacen las expectativas de los clientes y, mas audn,
las rebasan. Tales expectativas se definen en funcion del uso que se dara al

producto o servicio en cuestion y de su respectivo precio de venta.

Calidad es la totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que
permiten satisfacer necesidades implicita o explicitamente formuladas. Estas
dltimas se definen mediante un contrato, en tanto que las primeras se definen
segun las condiciones que imperen en el mercado, aunque también es necesario
determinarlas y definirlas. Entre los elementos que conforman estas necesidades
figuran la seguridad, la disponibilidad, la mantenibilidad, la confiabilidad, la
factibilidad de uso, la economia, es decir precio, y el ambiente. El precio se

expresa sin mayor problema en funcién de una unidad monetaria.®

En si es el recurso humano quién la lleva a cabo las funciones de calidad y no
debera ser considerada como la responsabilidad de una sola persona o de una

sola area, sino mas bien como una tarea que todos deben compartir.

9 KAUFMAN, R. Y Zahan D. 1993. Citados por Gento Palacios S. 1998, Implantacion De la Calidad
en Instituciones Educativas: UNED p22

10 DALE H. Besterfield, 1995, Control de calidad, Prentice Hall Hispanoamericana, México, p36
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De ella participan tanto los empleados como las autoridades de la institucion, por

ello la responsabilidad se distribuye entre las diferentes areas facultadas para

tomar decisiones.

El desarrollo de estrategias de calidad en la organizacion ayuda a:

Satisfacer las necesidades, intereses y expectativas de los clientes o
destinatarios de la empresa.

Conseguir una imagen de excelencia, credibilidad y calidad. La implementacion
de estrategias ayuda a acreditar frente a terceros el buen hacer de la empresa,
lo cual puede ser enormemente valioso, por ejemplo, frente a la administracion

publica 0 empresas con las que se quieran obtener financiamientos.

Mejorar la eficacia (alcanzar las actividades planificadas y los resultados
planificados) y eficiencia (relacion entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados).

Conseguir ordenar y sistematizar las actividades, gracias a la homogeneizacion

de los procesos.
Evaluar lo que ya se hace, revisando como se realiza y en qué condiciones.

Disponer mas informacion para la toma de decisiones a través de los datos y los
indicadores.

Realizar los cambios que la organizacion necesite, conseguir sus fines y

desarrollar su mision.
Motivar al personal de la organizacion.

Identificar los recursos necesarios para la consecucion de los objetivos

marcados.

Favorecer la investigacion, estimulando el estudio de las lineas de mejora.

El desarrollar estrategias de calidad conlleva grandes esfuerzos para la PYME,

pero esto se ve recompensado por los beneficios a obtener.



13

Para que las estrategias de calidad logren sus finalidades, es necesario rescatar
valores basicos en la sociedad, y es ahi donde el empresario juega un papel
fundamental. Empezando con la asimilacion de las situaciones de la empresa. La
calidad en una empresa depende de lo preparada y motivada que se encuentre su

gente.

3.3 Los Catorce puntos de Deming.

William Edwards Deming, fue uno de los mas grandes genios de la administracion
del siglo pasado, en su libro “Fuera de la crisis” plantea estos catorce puntos para
la mejora de las empresas: !

1. CONSTANCIA. El proposito es mejorar constantemente los productos y
servicios de la empresa, teniendo como objetivo la consecucién de la
competitividad permaneciendo en el mercado para proporcionar empleo por medio
de la innovacion, la investigacion, el mejoramiento continuo y el mantenimiento
adecuado.

2. NUEVA FILOSOFIA. Se trata de adoptar una nueva filosofia de empresa ya que
estamos viviendo una nueva era econdémica (mucho mas ahora) en la que los
gerentes deben tomar conciencia de sus responsabilidades y afrontar la cuota de
liderazgo que les cabe para lograr el cambio.

3. LA INSPECCION. Se debe dejar de depender de la inspeccién masiva para
alcanzar la calidad, hay que eliminar la inspeccion en masa a través de la
integracion del concepto de calidad en todo el proceso de produccion, lo cual
aminora costos y permite aumentar calidad.

4. LAS COMPRAS. Hay que eliminar la practica de comprar basandose
exclusivamente en el precio, ya que los departamentos de compras tienden a
elegir al proveedor con los precios mas bajos. En su lugar, se deben concentrar

esfuerzos en minimizar los costos totales, creando relaciones sélidas y duraderas

11 os Catorce Puntos de Deming.
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/13/deming.htm, 23/02/2007
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con un solo proveedor para cada materia prima, basandose en la fidelidad y la
confianza.

5. MEJORAMIENTO CONTINUO. La busqueda por mejorar debe ser continua, no
momentanea ni estética, se deben mejorar los procesos productivos, el servicio y
la planeacion, ademas la administracion debe propender por la minimizacién de
costos a través de la reduccion de pérdidas y mermas y productos defectuosos.

6. ENTRENAMIENTO. Se debe instituir el entrenamiento y la capacitacion de los
trabajadores como una de las tareas del diario acontecer, con esto no soélo se
consiguen mejores empleados sino mayores resultados en cuanto a calidad y
costos.

7. LIDERAZGO. Las organizaciones deben adoptar e instituir el liderazgo, de
manera que la labor de los supervisores o jefes no se limite a dar 6rdenes o
impartir castigos, sino que mas bien se convierta en un orientador que le ayude a
la gente a hacer mejor su trabajo y que identifique quiénes son las personas que
necesitan mayor ayuda para hacerlo.

8. EL MIEDO. Las firmas deben desterrar el temor y el miedo de todos sus niveles,
hay que generar confianza entre la gente de manera que no sientan temor de
opinar o preguntar, esto permite mayor efectividad en el trabajo y permite que las
personas se esfuercen porque quieren que la empresa alcance el éxito.

9. BARRERAS. Romper las barreras que existan entre los diferentes
departamentos y su gente, no crear competencias que las hagan chocar sino mas
bien generar la vision de largo plazo que les permita a todos trabajar por conseguir
los mismos objetivos, permitiendo asi la colaboracién y la deteccion temprana de
fallos.

10. SLOGANS. Hay que borrar los slogans o las frases preestablecidas, estos no
sirven y lo que causan es relaciones adversas que redundan en pérdidas de
competitividad y calidad.

11. CUOTAS. Deben eliminarse las cuotas numeéricas, tanto para trabajadores
como para gerentes. Las cuotas s6lo toman en cuenta los ndameros, no los

procesos, los métodos o la calidad y por lo general se constituyen en garantia de
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baja calidad y altos costos. Las cuotas se deben sustituir con liderazgo,
eliminando el concepto de gerencia por objetivos.

12. LOGROS PERSONALES. Hay que derribar las barreras que les quitan a las
personas el orgullo que les produce su trabajo, eliminando los sistemas de
comparacion o de méritos, estos sistemas solo acarrean nerviosismo y disputas
internas.

13. CAPACITACION. Se debe establecer un programa interno de educacion y
automejoramiento para cada quien, hay que permitir la participacion de la gente
en la eleccion de las areas de desarrollo.

14. TRANSFORMACION. Todos, absolutamente todos los miembros de la
organizacion deben esforzarse por alcanzar la transformaciébn en cuanto a
calidad, procesos, productos y servicios, la transformacion es el trabajo de todos,
pero eso si, hay que basarse en un equipo que reuna condiciones suficientes de

capacidad y liderazgo.

Aunque no es facil implementar estos consejos, es importante que sean tenidos
en cuenta y asi sea lentamente, aplicarlos en las organizaciones, esto facilitara y

conllevara el camino a la calidad.

3.4  Obstaculos de la calidad

La implantacion de un sistema supone un cambio cultural dentro de la
organizacion, lo que requiere su tiempo. Este cambio cultural implica la
realizacion de algunas actividades a las que las organizaciones aun no estén
muy acostumbradas, entre las que cabe destacar la necesidad de evaluacién. La
implantacion de un sistema requiere hacer un importante esfuerzo inicial ya que

existen muchas organizaciones cuyos integrantes son reacios al cambio.

En varias ocasiones el realizar estas iniciativas enfrenta muchos obstaculos. Por
ejemplo, dado que en ocasiones se exige mucho tiempo y podria interrumpir los
servicios, puede ser dificil generar y mantener el entusiasmo del personal. Es

importante no sobrecargar a los miembros del personal que se integran a los
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equipos y darles retroalimentacion positiva, incluso reconocimiento publico de los
logros del equipo. Al compartir la informacion con otros equipos, se sienten menos
aislados y pueden unir sus esfuerzos Las visitas periddicas de un facilitados

externo también pueden motivar al personal.

Un apoyo sdlido por parte de los gerentes puede ayudar, mientras que la falta de
apoyo es un impedimento. El no interés o apoyo del gerente o duefio hace que de
la gente se desmoralizaron y deje de participar, cuando el gerente duda en
proveer tiempo para reuniones, medir el desempefio de su departamento o dedicar

MAs recursos.

Sintomas negativos ala implementacion de estrategias de calidad: 12

» Resistencia al cambio.

» Insuficientes recursos econémicos

» Deficiencias en el proceso de comunicacion.

= Estructura organizacional poco flexible y pesada.

» Falta de interés en el control.

» Falta de acuerdo en la normalizacion de procedimientos operativos.

= Aparente incompatibilidad entre el enfoque del duefio o gerente con el personal

» Las estrategias supones un esfuerzo extra, que en ocasiones no se acepta dar.

» |ncertidumbre por la modificacion de labores

= Los personales se sienten fiscalizados.

» Dificultad a asimilar un cambio organizacional.

» Dificultad en la identificacion de los clientes y requisitos de los productos y
servicios.

» Cultura arraigada a las actividades conocidas.

12 | os Catorce Puntos de Deming.
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/13/deming.htm, 23/02/2007
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3.5 Costos de la calidad
Elevar el nivel de calidad, disminuir costos y aumentar la productividad, forma

parte de la politica y de los objetivos estratégicos de toda empresa, ya que con

ello se satisface al cliente, se generan beneficios y se asegura el mantenimiento

de la empresa.

El analisis y conocimiento de los costos de calidad es una de las herramientas

imprescindibles en manos de la direccidon. En los costos de calidad hay que tener

en cuenta dos tipos de costos de calidad: 13

1. Costos de calidad: También llamados de conformidad, que son los costos en

gue se incurren para satisfacer todas las necesidades expresadas e implicitas de

los clientes en la ausencia de fallo en el proceso existente. Se dividen en:

= Costos de prevencion: Son los costos necesarios para prevenir los fallos.

= Costos de evaluacion: Los gastos de las acciones que tienen por objeto

evaluar la conformidad de las especificaciones.

2. Costos de no-calidad: También llamados de no-conformidad, son los costos

en que se incurren debido a un fallo del proceso existente y son:

= Costos de no-calidad internos: Son los gastos incurridos cuando el producto no
llega a satisfacer los requisitos establecidos de la calidad antes de salir de la
empresa.

» Costos de no-calidad externos: Son los gastos incurridos cuando el producto
no satisface los requisitos establecidos de la calidad una vez salido de la
empresa.

La mejora de la calidad conlleva una mayor productividad y mejora la satisfaccion

del cliente. La mejora de la productividad diminuye el costo y permite la reduccién

del precio, lo que aumenta la cuota de mercado, al satisfacer las necesidades de

los clientes, aumentando los beneficios y el prestigio social de la empresa.

13 KAUFMAN, R. Y Zahan D. 1993. Citados por Gento Palacios S. 1998, Implantacién
De la Calidad en Instituciones Educativas: UNED p22
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CAPITULO IV
LA CALIDAD Y LAS PYMES

4.1. Integracion de la calidad a las PYMES

El responsable de la implementacion de estrategias de calidad debera estar
asignado como el representante de la gerencia ya que la implementacion empieza
desde el nivel mas alto de la empresa. Se recomienda llevar a cabo una
planeacién, asi se podra implementarse de forma ordenada y sistematica, con un

minimo de dificultades.

Un punto muy importante, es la creacion de una politica de calidad, por eso es
importante involucrar a todas la areas de la empresa, se da una introduccion al
uso e importancia de llevar minutas o acuerdos firmados de responsabilidad y
asistencia, se toma en cuenta la opinion de cada uno para poder llevar la
planeacibn de una manera organizada con ayuda de herramientas como la
tormenta de ideas, que nos ayudan a priorizar los comentarios que se realicen,
una ves definido el modo de llevar la planeacién, se elaborara un programa a
seguir, para poder llevar a cabo la planeacion de la implementacién. Se deben de

tener en cuenta los siguientes aspectos: 14

» Requisitos para las estrategias de calidad.

= Asignaciones de responsabilidad a todo el personal.

= Estrategias a adoptar.

= Control de documentacion.

= Adquisiciones necesarias.

= Control de producto o servicio proporcionado por el cliente.

= Identificacion, rastreabilidad y medicion del producto o servicio.

14 Observatorio PYME, http://www.cipi.gob.mx/html/observatorio.html, 17/02/2007
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= Control de procesos a emplear.

» Inspeccion y pruebas y modificacion a los procesos existentes.
= Acciones correctiva y preventiva.

= Control de los registros de calidad

» Auditorias internas de calidad

= Capacitacion

=  Servicio

Una etapa muy importante y béasica, asi como tediosa y larga, es la
implementacion, ya que es necesaria la elaboracién de documentos. Todas las
actividades de la empresa deben de constar por escrito en un manual. Se debe
involucrar a todo el personal, detallando las labores, obligaciones y supuesto de
cada actividad. Esta parte, se basa principalmente en la recuperacion de
informacion o en el generar evidencia de las funciones de cada uno dentro de las

areas auditables.

La informacion durante el proceso generalmente es en donde se encuentran la
mayoria de los problemas, por que generalmente la primera prioridad es la de
producir o servir, por lo que hace que cada persona tenga un como hacer diferente

y por lo tanto es muy variable la calidad.

4.2. Estrategias de calidad en las PYMES

Una estrategia es el conjunto de acciones que deberan de ser desarrolladas para
lograr los objetivos.'® La definicion de una estrategia asegura que la empresa esta
haciendo las cosas que debe hacer para lograr sus objetivos. La definiciéon de su

sistema determina si esta haciendo estas cosas correctamente.

Todo negocio que aspire a competir, necesita bases de calidad, actualizar sus

productos, procesos y Servicios.

15 DE TOMASINI, Alfredo A, Planeacion estratégica y control total de calidad, Editorial Grijalbo,
México D.F. 1989.
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El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental
para todas las empresas porque les permite renovar los procesos administrativos
que ellos realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante
actualizacion; ademds, permite que las organizaciones sean mas eficientes y

competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.

Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que en la organizacion exista
una buena comunicacion entre todos los 6rganos que la conforman, y también los
empleados deben estar bien compenetrados con la organizacién, porque ellos
pueden ofrecer mucha informacién valiosa para llevar a cabo de forma optima el

proceso de mejoramiento continuo.

Para lograr el mejoramiento de la calidad se debe pasar por un proceso, para asi
poder alcanzar niveles deseados. Los pasos de este proceso pueden resumirse
asi: 16

» Probar la necesidad de mejoramiento.

= |dentificar los proyectos concretos de mejoramiento.

= Organizarse para la conduccién de los proyectos.

» Prepararse para el diagnéstico o descubrimiento de las causas.

» Diagnosticar las causas.

* Proveer las soluciones.

» Probar que la solucion es efectiva bajo condiciones de operacion.

= Proveer un sistema de control para mantener lo ganado.

= | a calidad comienza con deleitar a los clientes.

Otros puntos a considerar cuando se estan desarrollando estrategias de calidad
son:

» Una organizacion de calidad conduce a sus clientes al futuro.

16 DE TOMASINI, Alfredo A, Planeacion estratégica y control total de calidad, Editorial Grijalbo,
México D.F. 1989.
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» Productos y servicios que satisfacen al cliente provienen de sistemas bien
planificados y que funcionen sin fallas.

* En una organizacion de calidad, la vision, los valores, sistemas y procesos
deben ser consistentes y complementarios entre si.

» Todos en una organizacion de calidad, administradores, supervisores y
operarios, deben trabajar en concierto.

= El trabajo en equipo en una organizacion de calidad debe estar comprometido
con el cliente y el mejoramiento continuo.

» En una organizaciéon de calidad cada uno debe conocer su trabajo.

» La organizacion de la calidad usa el método cientifico para planear el trabajo,
resolver problemas, hacer decisiones y lograr el mejoramiento.

» La organizacion de calidad desarrolla una sociedad con sus proveedores.

» La cultura de una organizacion de calidad sostiene y nutre los esfuerzos de

mejoramiento de cada grupo e individuo.

4.3. Control y aseguramiento de la calidad

El Control de la Calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad. Es un programa para asegurar la continua
satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el desarrollo permanente
de la calidad del producto y sus servicios. Por lo general, existen algunas

caracteristicas que son criticas para establecer la calidad del producto. 1’

Normalmente se realizan mediciones de estas caracteristicas y se obtienen datos
numericos. Si se mide cualquier caracteristica de calidad de un producto, se
observara que los valores numeéricos presentan una fluctuacion o variabilidad entre

las distintas unidades del producto fabricado o servicio ofrecido.

El control de la calidad comprende algunos puntos esenciales como:

» Ejecutar las especificaciones de calidad.

17 DE TOMASINI, Alfredo A, Planeacion estratégica y control total de calidad, Editorial Grijalbo,
México D.F. 1989.
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= Planear la inspeccion.

» Determinar las técnicas y el equipo de medicion.

La determinacion de las especificaciones de la calidad es la base para tener la
seguridad de la misma en la manufactura o servicio. Una parte de la actividad es
clasificar y establecer niveles de calidad para las diversas actividades. Esta
clasificacion incluye una evaluacion de la importancia y riesgo de los defectos
causados por los materiales en las diferentes etapas, desde las materias primas

hasta los productos terminados (en el caso de produccion).

La buena seguridad de la calidad depende en gran medida de las cuantificaciones
de las caracteristicas del producto o servicio y del proceso. Especificar y planear la
inspeccion, junto con las especificaciones de calidad, forman la base total para las
actividades de inspeccion. La evaluacion de las especificaciones de calidad y los
planes y especificaciones para la inspeccion constituyen una evaluacion continua

de en relacién con la necesidad de modificar las especificaciones existentes.

El control de calidad durante la produccion comprende la aprobacién de
disposiciones, que son el montaje de maquinas, herramientas, instrumentos y
material. El arreglo se debe de ajustar de tal modo que el producto se conforme a
las especificaciones. La aprobacion se puede basar en la inspeccién de la primera
pieza. A continuacion, se muestran algunas tareas de control de calidad:

. Inspeccién del proceso, inspeccion comun de los procesos de produccion,
el proposito es asegurar que todo este “bajo control”, a fin de evitar defectos de
manufactura. Se utilizan medios estadisticos (graficos de control). Los resultados
constituyen una base importante para la evaluacion de las especificaciones del
producto y los métodos de produccion.

. Inspeccién de lotes, de productos en proceso que se desplazan de un area
o departamento de produccion a otro. Se puede revisar por muestreo. Ademas de
las actividades comunes de inspeccion, el control de la calidad durante la

produccion abarca diversas formas de analisis.
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. Localizaciéon de fallas, es decir, los analisis con el propdsito de corregir el
funcionamiento de un proceso que se ha salido de control.

. Andlisis de capacidad del proceso, son importantes para seleccionar el
equipo apropiado de manufactura, la renovacion de partes en el equipo de
fabricacion, la determinacion de las especificaciones de calidad real (tolerancias),

el uso de graficas de control estadistico en la inspeccion del proceso, etc.

El control de calidad de los productos terminados comprende la inspeccion
cotidiana de los productos terminados es la ultima oportunidad que se tiene para
localizar defectos antes de lanzarlos al mercado o entregarlos. Después del
ensamble final, se puede medir u observar primero ciertas propiedades
funcionales del producto.

El control de calidad en relacion con el mercado / servicio. Incluye la vigilancia de
la presencia de defectos de productos en el lugar de su venta. También
comprende la observacion general de las reacciones del cliente. Las fuentes de
informacion sobre la ocurrencia de los defectos a nivel de mercado pueden ser
sobre las quejas de los usuarios, informes de servicio e informes de vendedores y

analisis de mercado.

La calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacion de éstos a lograr la
satisfaccion de sus clientes (internos o externos). Para lograr el control se debe
tener en consideracion los siguientes puntos:

=  Elegir qué controlar.

= Determinar las unidades de medicion.

= Establecer el sistema de medicion.

= Establecer los estandares.

= Medir los procesos actuales.

= Interpretar la diferencia entre lo real y el estandar.

. Tomar acciéon sobre la diferencia.
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4.4. Ventajas de la calidad en PYMES

Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener
un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después,
unos procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadrados en el marco

del proceso de "planificacion estratégica".

La funcion de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las
unidades que integran la organizacion encaminados a maximizar la eficiencia
global. La competitividad interna se refiere a la capacidad de organizacion para
lograr el maximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital,
materiales, ideas, etc., y los procesos de transformacion. El hablar de
competitividad interna es competir contra si misma, con expresion de su continuo

esfuerzo de superacion.

La competitividad externa estad orientada a la elaboracion de los logros de la
organizacién en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Como el
sistema de referencia o modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar
variables, como el grado de innovacion, el dinamismo de la industria, la estabilidad
econOmica, para estimar su competitividad a largo plazo. La empresa, una vez ha
alcanzado un nivel de competitividad externa, debera disponerse a mantener su
competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y productos y de buscar
nuevas oportunidades de mercado, por lo tanto: 18

= Competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio.

= Competitividad es el resultado de una mejora de calidad constante y de

innovacion.

= Competitividad estéa relacionada fuertemente a productividad.

18 EVANS R James, LINDSAY William, Administracion y control de la calidad, Cuarta Edicion,
2000.
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El cumplimiento de normas internacionales de calidad es un requisito cada vez
mas importante para el acceso a los mercados domeésticos y exportacion. El
establecimiento de estrategias de calidad proporciona a las empresas un enfoque
practico para organizar sus procesos Yy garantizar un cumplimiento continuo a

estas normas, asi como para fomentar la cultura de la mejora continua.

El resultado de estas implementaciones es la carta de presentacion de las
PYMES, en las cuales estdn asegurando su veracidad, compromiso y seriedad al
ofrecer sus productos o servicios, ademas de ser la llave mas importante con la

que contaran para pelear por una parte mayor en el mercado.
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CAPITULO V
ESTRATEGIAS DE CALIDAD PARA LAS PYMES

5.1. Premio Nacional de Calidad

México cuenta con el Premio Nacional de Calidad (PNC) que fue institucionalizado
por la Secretaria de Economia y es el maximo reconocimiento a nivel nacional,
gue se entrega anualmente a las organizaciones por contar con practicas de

direccion para la Calidad Total y que por ello representan un modelo a seguir.1®

Los Objetivos de PNC son: Promover y estimular la adopcion de procesos
integrales de calidad total con base en el Modelo de Direccion por Calidad, asi
como reconocer a las empresas industriales, comercializadoras y de servicios,
instituciones educativas y dependencias de gobierno que operan en México, que
se distinguen por contar con las mejores practicas de calidad total y mostrarlas

como modelos a seguir por la comunidad mexicana.

Las caracteristicas o descripcién del PNC: El Presidente de la Republica hace
entrega de una paloma estilizada en plata sterling, 0.925 ley con una dimension de
26 cm. de alto por 30 cm. de ancho. Asimismo, hace entrega de una placa

destacando la labor de los trabajadores de cada organizacion ganadora.

Los beneficiarios de PNC son: Entidades Mexicanas del sector industrial,

comercial, de servicios, de educacién y de gobierno que cuenten con: ?°

» Procesos sostenidos, aplicando conceptos de mejora continua hacia la calidad
total.

» No haber sido objeto de sancion por parte de cualquier otra institucion federal o
estatal, en el periodo 2000-2001; y

19 PNC, http://www.pnc.org.mx/, febrero de 2007.
20 PREMIO Nacional de calidad, http://www.economia.gob.mx/index.jsp?P=374, 23-02-2007
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* No es indispensable contar con certificaciones 1ISO9000 para participar por el

Premio Nacional de Calidad.

Los Criterios para participar en el PNC son los que se presentan la tabla 5:

SECTOR PEQUENA MEDIANA GRANDE
Industriales 1a100 101 a 500 Mas de 501
Comercializadoras 1a20 21 a 100 Mas de 101
Servicios 1a50 51 a 100 Mas de 101
Educacion Cualquier tamafio
Gobierno Cualquier tamafio

Tabla 5. Criterio de para participar en el PNC
Fuente: http://www.economia.gob.mx/index.jsp?P=374

Para su registro, los aspirantes al Premio deberan cubrir una cuota de inscripcion
por etapa, de acuerdo a la categoria en la que participen. Las solicitudes de
inscripciobn y cuestionarios para cada una de las categorias, asi como la
informacion general sobre el Premio estaran a disposicién de los interesados sin
costo alguno en la Oficina de los Premios Nacionales de Calidad, Exportacién y
Tecnologia, ubicada en Insurgentes Sur 1971, Torre Ill, Piso 3°, Colonia
Guadalupe Inn, México D.F. 01020, en las Delegaciones y Subdelegaciones
Federales de la Secretaria de Economia; o en las representaciones del Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia. De igual manera, podran disponer de dicha

informacion en la pagina de Internet del Premio: www.economia-premios.gob.mx.

La solicitud y el cuestionario, debidamente requisitados, deberan ser entregados
en la Oficina de los Premios, en original y dos copias impresos, ademas de una

version magnética o en CD-ROM.


http://www.spice.gob.mx/siem2000/
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El Costo que las organizaciones industriales, de servicios, comercializadoras y de

gobierno, deberan realizar una aportacién por concepto de inscripcion de primera

etapa de acuerdo al niumero de empleados, como se muestra en la tabla 6.

hasta 100 $800 $2,000
101 a 250 $5,000 $8,000
Mas de 250 $10,000 $18,000

Tabla 6. Costo a pagar para participar en el PNC
Fuente: http://www.economia.gob.mx/index.jsp?P=374

Las formas de pago, son:

1. Las aportaciones para inscripcién por concepto de primera y segunda etapa son
deducibles del Impuesto Sobre la Renta (ISR) segun lo autorizado por la SHCP.

2.Las aportaciones se deberan efectuar en la cuenta de Banamex, S.A., numero
069082-5, Sucursal 141 Tacubaya, en México, D.F., a nombre de: NAFIN El
Premio Nacional de Calidad o con un cheque certificado que podra entregarse
directamente en la Oficina del Premio.

3.En el caso en que la aportacion se realice via transferencia electrénica, se
debera enviar copia de ésta a la Oficina del Premio.

4.Se debera adjuntar al documento de participacion, el comprobante de depdsito
original de la aportacibn y copia de la Cédula del Registro Federal de
Contribuyentes.

5. A la organizacion se le hara entrega de un recibo original.

El proceso de evaluacién se desarrolla en tres etapas basandose en el Modelo de
Direccion por Calidad, en donde un grupo de evaluadores con visiébn de negocios
determina el nivel de implantacion de los sistemas y procesos de calidad.
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Evaluacion: La informacion de cada organizacion es analizada tomando en cuenta

lo siguiente:

El proceso sostenido de mejora continua hacia la calidad total, en las areas de
produccioén de bienes o servicios, en la administracion y distribucion de los
mismos, asi como el impacto en la sociedad.

Los sistemas y procesos para lograr la calidad total, asi como los resultados

cuantitativos y cualitativos que se hayan alcanzado.

Las etapas para participar en el Premio Nacional de Calidad son:

Primera Etapa:

Reporte inicial: Sintesis de los procesos de Calidad Total de las organizaciones
participantes, de acuerdo a los 8 criterios del Modelo de Direccion por Calidad
del Premio Nacional de Calidad.

Evaluacion: Se evalla, en forma general, los procesos de calidad, su enfoque,
implantacion y resultados.

Evaluadores: Un minimo tres evaluadores Senior, en forma independiente y bajo
un procedimiento estrictamente confidencial, realizan el andlisis de los procesos

de Calidad Total de cada una de las organizaciones participantes.

Segunda Etapa: Reporte de Procesos.

Reporte de procesos: Informacion detallada de los sistemas y procesos de
calidad, en base a los 8 criterios del Modelo de Direccién por Calidad 2000-2002

de El Premio Nacional de Calidad.

» Evaluaciéon: Se determina con precisién el avance y los logros del modelo de

calidad de la organizacion.

» Evaluadores: Un equipo de 3 a 4 evaluadores, realizan de manera consensada

el diagnostico de los procesos de calidad total de las organizaciones

participantes.
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Tercera Etapa: Visitas de Campo. Los evaluadores efectian una visita a las

organizaciones que logran pasar a la etapa final, para:

= Verificar y ampliar la informacion presentada;

» Aclarar dudas surgidas en las etapas anteriores; y

= Determinar el nivel de aplicacion y madurez de los sistemas de calidad en la
organizacion.

A partir de las visitas realizadas a las empresas, se determinara la propuesta final

de ganadores que sera formalizada por el Comité Técnico del Fideicomiso de El

Premio Nacional de Calidad y el Comité de Seleccioén. 2!

5.2. Certificacion ISO

La Organizacién Internacional de Normalizacién ISO (del griego Isos = Igual) es un
organismo no gubernamental, cuyo objetivo primordial es promover el desarrollo
de la normalizacion y actividades relacionadas en el mundo, con la finalidad de
facilitar el intercambio internacional tanto de bienes como de servicios. Ademas,
promueve el desarrollo y la cooperacion en la esfera de las actividades
intelectuales, cientificas y econémicas, el resultado de los trabajos de la ISO se
refleja finalmente en acuerdos globales, los cuéles se publican como normas
internacionales. La Organizacion Internacional de Normalizacion, cuyo
Secretariado Central se encuentra en Ginebra, Suiza actualmente se integra por
130 paises representados a través de su entidad normalizadora mas importante.
México es considerado uno de sus fundadores, a través de la Direccion General
de Normas (DGN). Inici6 su participacion oficial desde el 23 de febrero de 1947.
La ISO cuenta con 6rganos politicos, atendidos, en su gran mayoria, directamente
por la DGN. En cambio, la labor técnica de creacion de las normas se delega en
Comités Técnicos, que a su vez pueden integrar varios Subcomités, en los que es
posible participar, a fin de hacer valer el interés nacional en el &mbito de la

Organizacion.

2IPREMIO Nacional de calidad, http://www.economia.gob.mx/index.jsp?P=374, 23-02-2007
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Derechos: %2

= Tener voz y voto durante las reuniones de la Asamblea General

= |Integrar y participar en los Comités Técnicos que se constituyan, para dar
cumplimiento a los objetivos de la I1SO.

» Recibir los documentos oficiales del Secretariado Central de la ISO.

= Emitir comentarios y observaciones a los documentos técnicos.

Obligaciones:

= Cumplir con las Directrices de la ISO/IEC y con las decisiones que emanan de
la Asamblea y el Consejo.

= Asistir a las Reuniones de la Asamblea y del Consejo, cuando se participe
como miembro de este Ultimo.

= Votar, en los casos en los que corresponda, pudiendo abstenerse de hacerlo.

= Pagar en término la cuota que establezca el Consejo de la ISO.

5.2.1 Certificacion para PYME

En este punto es necesario considerar que la pequefia y mediana empresa no
cuenta con un gerente de calidad a tiempo completo, mas bien el gerente general
se desempafa en varias actividades dentro de la administracion de la empresa y
el resto de sus colaboradores lo hacen también y la responsabilidad del control de

la calidad se reparte entre toda la fuerza de trabajo.

Las empresas pequefias padecen un conjunto diferente de problemas econémicos
que los negocios grandes. Si bien todas las empresas estan sujetas a las mismas
condiciones macro econdmicas y de entorno, las empresas grandes estan mejor
equipadas y tienen mas probabilidades de resistir periodos largos de crisis
econdémica que las pequefas. La ventaja principal de las micro y pequefas
empresas estriba en la agilidad que poseen para responder en cuanto a la

direccién del negocio.

22 1SO, http://www.economia.gob.mx/?P=516, 23-02-2007
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Para los empresarios de PYMES, el tener que adoptar un sistema de mejora de la
calidad basado en la certificacion de normas ISO 9000 significa tener que
desarrollar un conjunto complejo de procedimientos que paralizara la forma agil y
flexible de operar. Ademas, que el costo de la implantacién de la certificacion 1SO
9000 para las PYMES puede llegar a ser prohibitivo. Aunque una de las razones
puede ser la documentacion y las estrategias de implantacibn que sugieren
algunos expertos, las cuales estdn demasiado basadas en los modelos de

empresas mas grandes.

Para realizar una certificacion adecuada es necesario tener en cuenta que no
todos los parrafos aplicaran a la empresa y ademas serd necesario lograr que la
certificacién ISO 9000 no signifique atar una camisa de fuerza a la empresa, los
procedimientos sugeridos para la certificacion deberan elaborarse de tal manera
gue permitan una respuesta dinamica a las exigencias de los clientes e incluya

una estrategia de crecimiento programado basada en proyecciones reales.

5.2.2 ;,Qué son las normas I1SO?

Debido a que las normas sobre sistemas de gestion de la calidad han sido
simplificadas, es necesario proporcionar una introduccién a los fundamentos del
nuevo contenido y la estructura de las normas principales. También existe la
necesidad de un facil acceso a los términos y definiciones que son aplicables a las

normas principales. Este es ahora el contenido de la norma 1SO 9000:2000.

La norma ISO 9000:2000 es una introducciéon a las normas principales y un
elemento vital de las nuevas series principales de normas sobre sistemas de
gestion de la calidad. Como tal, juega un papel importante en el entendimiento y
uso de las otras tres normas, al proporcionar su base, a traves de los fundamentos

y un punto de referencia para comprender la terminologia

La norma ISO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de la calidad

que pueden ser utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de
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sus clientes al satisfacer los requisitos establecidos por €l y por las disposiciones
legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser utilizada
internamente o por un tercero, incluyendo a organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacion para satisfacer los requisitos del cliente,

los obligatorios y los de la propia organizacion.

La estructura y conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado
considerablemente en comparacion con las versiones de 1994. Los requisitos de

las versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos:?3

Obtener el compromiso de la alta direccion.

» |dentificar los procesos de la organizacion.

» |dentificar la interaccion de éstos con otros procesos.

= Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para operar
SUS procesos.

= Asegurarse de que la organizacion tiene procesos para la mejora continua de

la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

= Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes.

Es importante sefalar la fuerte relacion entre ISO 9001 e ISO 9004. Las normas

han sido creadas como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto.

Las ventajas del registro ISO 9000, son:

» Optimizaciéon de la estructura de la empresa y motivacion e integracion del
personal.

= Mejor conocimiento de los objetivos de la empresa.

» Mejora en las comunicaciones y en la calidad de la informacion.

= Definicion clara de autoridad y responsabilidades.

= Andlisis de las causas de los problemas de calidad.

= Mejora en la utilizacion del tiempo y los materiales.

2 Secretaria de Economia, Las normas principales de la serie 1SO 9000:2000,
http://www.economia.gob.mx/index.jsp?P=202#is09000, febrero de 2007.
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= Aseguramiento de una calidad constante, con sistemas formalizados y
certificados.

» Disminucién de defectos, menos trabajos repetidos y reduccién de costes de
calidad.

» Prevencion de errores.

= Mejores relaciones con clientes y proveedores.

» Mejora de la imagen corporativa.

» Presentacion de ofertas mas competitivas.

= Posible reduccion de auditorias de clientes.

= Documentacidn mas adecuada en caso de reclamaciones.

5.3. Las 5 “S”

El movimiento de 5 “S” (housekeeping) toma su nombre de cinco palabras
japonesas que principian con s: seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke. Esta
metodologia ha cobrado un gran auge en las empresas occidentales a partir del
bajisimo costo que implica su puesta en marcha, el ahorro en costos y recursos, la
reduccion de accidentes, el incremento en la motivacion del personal, y los

incrementos en calidad y productividad entre muchos otros.

Asi pues, las empresas occidentales han adaptado la terminologia llamando a
dichas campafias por sus siglas en inglés como Campafia de las 5 S; por Sort
(separar), Straighten (ordenar), Scrub (limpiar), Systematize (sistematizar) y
Standardize (estandarizar); o bien como la Campafa de las 5 C; por Clear out
(limpiar), Configure (configurar), Clean and check (limpiar y verificar), Conform
(ajustar) y Custom and practice (costumbre y practica).

Las 5 S conjuntamente con la estandarizaciéon (documentacion de la mejor forma
de realizar el trabajo) y la eliminacion de la muda (desperdicio en japonés)
constituyen los pilares fundamentales para la practica del gemba kaizen (mejora

continua en el lugar de accion).
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La razon de ser del “Plus” es que dichas practicas han sido enriquecidas partiendo
tanto de las experiencias como de las nuevas técnicas en boga como las del
coaching. Siempre guiados por la filosofia del kaizen(mejora continua) pero
sumandole esas nuevas técnicas se obtienen métodos que permiten altos niveles

de rendimiento y productividad tanto en empresas industriales como de servicios.

5.3.1 Seiri

Ejecutar el seiri significa diferencias entre los elementos necesarios de aquellos
gue no lo son, procediendo a descartar estos ultimos. Ello implica una clasificacion
de los elementos existentes en el lugar de trabajo entre necesarios e innecesarios.
Para ello se establece un limite a los que son necesarios. Un método practico para
ello consiste en retirar cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los proximos
treinta dias. Habria que separar los pocos vitales de los muchos triviales. Ello
significa que como promedio aproximadamente entre un 20% y un 30% de los
elementos son utilizados entre el 80% y 70% de las oportunidades, mientras que
entre un 80% y 70% de los restantes elementos sélo se utilizan entre el 20% y

30% de las veces.?*

Asi pues, queda en claro que en el trabajo diario sélo se necesita un nimero
pequefio de los numerosisimos elementos existentes en el gemba (lugar de
trabajo). EI gemba estd lleno de maquinas sin uso, cribas, troqueles y
herramientas, productos defectuosos, trabajo en proceso, materias primas,
suministros y partes, repuestos, anaqueles, contenedores, escritorios, bancos de

trabajo, archivos de documentos, estantes, tarimas, formularios, entre otros.

Poner en practica el seiri implica otorgar poder a los empleados y obreros
(empowerment) para que ellos determinen cuales son aquellos elementos o
componentes necesarios, siguiendo los postulados generales dictados por la

direccion.

24 LEON, Lefcovich Mauricio, Las 5 “S”, http://www.unam.mx/publicadas/040119152742-7_.html|
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5.3.2. Seiton

El seiton implica disponer en forma ordenada todos los elementos esenciales que
quedan luego de practicado el seiri, de manera que se tenga facil acceso a éstos.
Significa también suministrar un lugar conveniente, seguro y ordenado a cada

cosa y mantener cada cosa alli.

Clasificar los diversos elementos por su uso y disponerlos como corresponde para
minimizar el tiempo de busqueda y el esfuerzo, requiere que cada elemento
disponga de una ubicacion, un nombre y un volumen designados. Debe
especificarse no sélo la ubicacién, sino también el nUmero maximo de items que

se permite en el gemba.

5.3.3. Seiso

Seiso significa limpiar el entorno de trabajo, incluidas maquinas y herramientas, lo
mismo que pisos, paredes y otras areas del lugar de trabajo. También se la
considera como una actividad fundamental a los efectos de verificar. Un operador
gue limpia una maquina puede descubrir muchos defectos de funcionamiento; por
tal razon el seiso es fundamental a los efectos del mantenimiento de maquinas e
instalaciones. Cuando la maquina esta cubierta de aceite, hollin y polvo, es dificil
identificar cualquier problema que se pueda estar formando. Asi pues, mientras se
procede a la limpieza de la maquina podemos detectar con facilidad la fuga de
aceite, una grieta que se esté formando en la cubierta, o tuercas y tornillos flojos.

Una vez reconocidos estos problemas, pueden solucionarse con facilidad.?®

Se dice que la mayor parte de las averias en las maquinas comienza con
vibraciones (debido a tuercas y tornillos flojos), con la introduccién de particulas
extrafias como polvo (como resultado de grietas en el techo, por ejemplo), o con

una lubricacion o engrase inadecuados. Por esta razon, seiso constituye una gran

25 RAMIREZ, David y Mario Cabello, Empresas Competitivas: Una estrategia de cambio para el
éxito, Editorial McGraw-Hill, México, D.F., 1997
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experiencia de aprendizaje para los operadores, ya que pueden hacer muchos
descubrimientos atiles mientras limpian las maquinas. La labor de limpieza con un
espacio fisico reluciente es una importante fuente de motivacién para los

empleados.

Pero cuando de limpieza se trata no menos importancia tiene la limpieza del aire,
fundamental para el personal, como para clientes, funcionamiento de maquinas,
calidad de los productos, descomposicion de materiales entre muchos otros.
Cantidades no controladas de polvo y otras impurezas en la atmosfera pueden
volverla insalubre y aun peligrosa. El aire respirable en los edificios resulta
seriamente afectado por las funciones corporales y las actividades de sus
ocupantes; ocurren concentraciones de diéxido de carbono y vapor de agua
debido a la exhalacién del aire de los pulmones, impregnado siempre de bacterias
cuyo origen es la propia respiracion, o debido a estornudos y tos. El organismo
despide impurezas organicas segun el grado de limpieza habitual de cada
persona. Se ademas se fuma o hay llamas al descubierto, obviamente el producto
de la combustién causara mayor contaminacion. Esta aumenta considerablemente
cuando, por algun proceso industrial, se produzcan humos, gases o polvo. Por
todo ello es fundamental evitar la emanacion de componentes que produzcan el

enrarecimiento del aire, pero ademas contar con sistemas de aireacion propicios.

5.3.4. Seiketsu
Seiketsu significa mantener la limpieza de la persona por medio del uso de ropa
de trabajo adecuada, lentes, guantes, cascos, caretas y zapatos de seguridad, asi

como mantener un entorno de trabajo saludable y limpio. 2°

En relacion a la proteccion de los ojos es posible contar actualmente con lentes

para cada tipo de riesgo posible; pero el problema mas grande es que muchos

% CANTU, Delgado Humberto, Desarrollo de una cultura de calidad, Segunda edicion, Editorial
McGraw-Hill, México, D.F., 2001.
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operarios no aceptan usar siempre el equipo de seguridad para proteger sus 0jos.
Es aca donde la disciplina toma importancia fundamental, brindandole la
informacion para que el empleado sea en todo momento consciente de los
riesgos, y mentalizandolo para actuar conforme a las normativas de seguridad de
la empresa. La gerencia debe disefiar sistemas y procedimientos que aseguren la
continuidad de seiri, seiton y seiso; lo cual es el otro significado del seiketsu

(sistematizar).

5.3.5. Shitsuke

Shitsuke implica autodisciplina. Las 5 S pueden considerarse como una filosofia,
una forma de vida en nuestro trabajo diario. La esencia de las 5 S es seguir lo que
se ha acordado. En este punto entra el tema de que tan facil resulta la
implantacion de las 5 S en una organizacion. Implantarlo implica quebrar la
tendencia a la acumulacién de elementos innecesarios, al no realizar una limpieza
continua y a no mantener en su debido orden los elementos y componentes.
También implica cumplir con los principios de higiene y cuidados personales.
Vencida la resistencia al cambio, por medio de la informacién, la capacitacion y
brindandole los elementos necesarios, se hace fundamental la autodisciplina para

mantener y mejorar dia a dia el nuevo orden establecido.

Las 5 S no son una moda, ni el programa del mes, sino una conducta de vida
diaria. Como kaizen hace frente a la resistencia de las personas al cambio, el
primer paso consiste en preparar mentalmente a los empleados para que acepten
las 5 S antes de dar comienzo a la campafia. Como un aspecto preliminar al
esfuerzo de las 5 S, debe asignarse un tiempo para analizar la filosofia implicita en
las 5 S y sus beneficios:

= Creando ambientes de trabajo limpios, higiénicos, agradables y seguros.

» Revitalizando el gemba y mejorando sustancialmente el estado de animo, la

moral y la motivacion de los empleados.
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» Eliminando las diversas clases de mudas (desperdicios), minimizando la
necesidad de buscar herramientas, haciendo mas facil el trabajo de los

operadores, reduciendo el trabajo fisicamente agotador y liberando espacio.

La gerencia también debe comprender los muchos beneficios de las 5 S en el

gemba para la totalidad de la empresa: 2’

» Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina.

» Destaca los muchos y diversos tipos de mudas.

» Ayuda a detectar productos defectuosos y excedentes de inventario.

» Reduce el movimiento innecesario y el trabajo agotador.

» Facilita identificar visualmente los problemas relacionados con escasez de
materiales, lineas desbalanceadas, averias en las maquinas y demoras de
entrega.

» Resuelve de manera simple problemas de logistica en el gemba.

= Hace visible los problemas de calidad.

* Mejora la eficiencia en el trabajo y reduce los costos de operacion.

» Reduce los accidentes y enfermedades de trabajo.

= Mejora la relacion de la empresa con los consumidores y la comunidad.

5.4. Trabajo en equipo

Alcanzar y mantener el éxito en las organizaciones modernas requiere talentos
practicamente imposibles de encontrar en un solo individuo. Las nuevas
estructuras de las organizaciones, mas planas y con menos niveles jerarquicos,
requieren una interaccion mayor entre las personas, que solo puede lograrse con

una actitud cooperativa y no individualista. Caracteristicas del trabajo en equipo:
28

27 LEON, Lefcovich Mauricio, Las 5 “S”, http://www.unam.mx/publicadas/040119152742-7_.html,
febrero de 2007.

28 SALOMON, Genaro D., Puntos para el trabajo en equipo,
http://www.revistainterforum.com/espanol/articulos/032403efoque_trabajo_equipo.html, febrero de
2007.
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= Es una integracion armonica de funciones y actividades desarrolladas por
diferentes personas.

» Para su implementacion requiere que las responsabilidades sean compartidas
por sus miembros.

» Necesita que las actividades desarrolladas se realicen en forma coordinada.

» Necesita que los programas que se planifiguen en equipo apunten a un objetivo
comdan.

= Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado
gue se han de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el

desempefio armonico de su labor.

Existen distintos aspectos necesarios para un adecuado trabajo en equipo, entre

ellos se puede mencionar: 2°

» Liderazgo efectivo, es decir, contar con un proceso de creacion de una vision
del futuro que tenga en cuenta los intereses de los integrantes de la
organizacion, desarrollando una estrategia racional para acercarse a dicha
vision, consiguiendo el apoyo de los centros fundamentales del poder para
lograr lo anterior e incentivando a las personas cuyos actos son esenciales para
poner en practica la estrategia.

* Promover canales de comunicacion, tanto formales como informales, eliminando
al mismo tiempo las barreras comunicacionales y fomentando ademas una

adecuada retroalimentacion.

Existencia de un ambiente de trabajo arménico, permitiendo y promoviendo la
participacion de los integrantes de los equipos, donde se aproveche el desacuerdo

para buscar una mejora en el desempefio.

29 SALOMON, Genaro D., Puntos para el trabajo en equipo,
http://www.revistainterforum.com/espanol/articulos/032403efoque_trabajo_equipo.html, febrero de
2007.
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Se pueden considerar cinco cuestiones a considerar en la formacion de equipos
para poner en practica propuestas de aprendizaje colaborativo en la formacion de
equipos de trabajo, para que funcionen eficientemente y permitan el desarrollo del
aprendizaje colaborativo.

El aprendizaje colaborativo es aquél que se desarrolla a partir de propuestas de
trabajo grupal. Para que un grupo se transforme en un equipo es necesario
favorecer un proceso en el cual se exploren y elaboren aspectos relacionados con
los siguientes conceptos:

= Cohesion.

= Asignacion de roles y normas.

= Comunicacion.

= Definicién de obijetivos.

» Interdependencia.

La cohesion Se refiere a la atraccion que ejerce la condicion de ser miembro de un
grupo. Los grupos tienen cohesion en la medida en que ser miembro de ellos sea
considerado algo positivo y los miembros se sienten atraidos por el grupo. En los
grupos que tienen asignada una tarea, el concepto se puede plantear desde dos
perspectivas: cohesion social y cohesion para una tarea. La cohesion social se
refiere a los lazos de atraccion interpersonal que ligan a los miembros del grupo. La
cohesion para la tarea se relaciona con el modo en que las aptitudes y habilidades
del grupo se conjugan para permitir un desempefio 6ptimo. Existen actividades para
la formacioén de grupos con un componente de diversidén o juego que pueden ser de
gran utilidad para promover la cohesién social. Algunos ejemplos son: disefiar un
logotipo u otra clase de identificacién del equipo, compartir informacion sobre sus
primeros trabajos, o promover actividades que revelen las caracteristicas en comun
de los integrantes. Para desarrollar la cohesion para las tareas, resulta util realizar
actividades que permitan a los miembros del grupo evaluar sus respectivas

habilidades, fortalezas y debilidades.
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Con el transcurso del tiempo, todos los grupos asignan roles a sus integrantes y
establecen normas, aunque esto no se discuta explicitamente. Las normas son las
reglas que gobiernan el comportamiento de los miembros del grupo. Atenerse a
roles explicitamente definidos permite al grupo realizar las tareas de modo eficiente.
Cuando se trabaja en el aula con grupos, en muchas oportunidades los roles y las
normas que rigen su funcionamiento son impuestas por el docente. Sin embargo,
puede resultar positivo realizar actividades en las cuales se discutan y acuerden los
roles y normas del grupo para garantizar su apropiacion por parte de los
integrantes. En este sentido, muchos docentes proponen a los grupos que elaboren
sus propias reglas o establezcan un "cddigo de cooperacion”. Respecto a los roles,
algunos sugieren que los alumnos identifiquen cuales son los roles necesarios para
llevar adelante una tarea y se encarguen de distribuirlos entre los miembros del

equipo.

Una buena comunicacién interpersonal es vital para el desarrollo de cualquier tipo
de tarea. Los grupos pueden tener estilos de funcionamiento que faciliten o que
obstaculicen la comunicacion. Se pueden realizar actividades en donde se analicen
estos estilos. Algunos especialistas sugieren realizar ejercicios donde los

integrantes deban escuchar a los demas y dar y recibir informacién.

La definicion de objetivos Es muy importante que los integrantes del equipo tengan
objetivos en comun en relacién con el trabajo del equipo y que cada uno pueda
explicitar claramente cuales son sus objetivos individuales. Para ello se sugiere
asignar a los grupos recién formados la tarea de definir su misién y sus objetivos,
teniendo en cuenta que los objetivos compartidos son una de las propiedades

definitorias del concepto "equipo". 2

El aprendizaje colaborativo se caracteriza por la interdependencia positiva entre las

personas participantes en un equipo, quienes son responsables tanto de su propio

30 NUNEZ, Garcia Antonio, Trabajo en equipo
http://directivos.monster.es/articulos/equipo/10/, 26-02-2007
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aprendizaje como del aprendizaje del equipo en general. Sus miembros se
necesitan unos a otros y cada estudiante aprende de los demas compaferos con
los que interactia dia a dia. Para que los integrantes tomen conciencia y
experimenten lo que significa la interdependencia, algunos docentes sugieren poner
en practica un ejercicio denominado "Supervivencia en una isla" en el que los
comparieros de equipo deben imaginar cuales son los elementos que necesitarian
para sobrevivir en una isla desierta luego de un naufragio. Luego, deben realizar el
mismo analisis de modo grupal. En general, los rankings grupales suelen ser mas

precisos que la mayoria de los individuales.

Tener en cuenta estos elementos puede ser de gran utlidad para pensar
actividades tendientes a promover un verdadero trabajo en equipo donde "el todo

sea mucho mas que la suma de las partes". 3!

Todos los integrantes del equipo deben saber que son parte de un grupo; por lo
mismo, deben cumplir cada uno su rol sin perder la nocién del equipo. Para ello,
tienen que reunir las siguientes caracteristicas: 32

1. Ser capaces de poder establecer relaciones satisfactorias con los integrantes del
equipo.

2. Ser leales consigo mismo y con los demas.

3. Tener espiritu de autocritica y de critica constructiva.

4. Tener sentido de responsabilidad para cumplir con los objetivos.

5. Tener capacidad de autodeterminacion, optimismo, iniciativa y tenacidad.

6. Tener inquietud de perfeccionamiento, para la superacion.

Siempre en importante contar con un buen lider, el cual debera reunir las

siguientes caracteristicas:

31 NUNEZ, Garcia Antonio, Trabajo en equipo
http://directivos.monster.es/articulos/equipo/10/, 26-02-2007
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= Un lider de equipos de trabajo debe ser una persona tranquila, sensata y que
se preocupe por su tarea.

» Iniciacion: El lider inicia, facilita o resiste nuevas ideas y précticas.

= Calidad de socio: El lider se mezcla con el grupo, interactia e intercambia
servicios personales con los miembros.

= Representacion: El lider defiende al grupo contra el ataque, manifiesta los
intereses del grupo y actia en nombre de éste.

* Integracion: el lider subordina el comportamiento individual, estimula una
atmosfera agradable, reduce los conflictos y promueve al ajuste individual al
grupo.

» QOrganizacioén: El lider estructura su propio trabajo, el de los otros miembros y
las relaciones entre ellos en realizacion de las tareas.

= Dominio: el lider limita el comportamiento de los miembros o del grupo en
accion, toma decisiones y expresa opiniones.

= Comunicacién: El lider suministra y obtiene informacién de los miembros, y
muestra conocimientos de cualquier materia relacionada con el grupo.

= Reconocimiento: La lider expresa aprobacion o desaprobacion de la conducta
de los miembros del grupo.

» Produccién: El lider fija niveles de esfuerzo o cumplimiento y estimula a los

miembros en cuanto a su rendimiento.

El lider ideal tiene el apoyo de los miembros de su equipo en cada dimension de
su actividad. Cada uno de los miembros del equipo debe aportar ideas diferentes
para que las decisiones de caracter intelectual u operativo que tome la
organizacién sean las mejores. Cuando hay diferencias y discrepancias surgen
propuestas y soluciones mas creativas. Todos dirigen sus energias hacia la

consecucion de un mismo objetivo. No hay lugar para el intolerante.

Existen aspectos necesarios para implementar el trabajo en equipo, como son: 33

3 EON, Lefcovich, Mauricio, Circulos de calidad,


http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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= Comunicaciones interpersonales: El papel de todo dirigente y de todo
encargado de un equipo es generar un clima en el cual la comunicacion sea
fluida, que se escuche a los otros y se manifiesten los desacuerdos, que exista
respeto entre las personas, que se dé un nivel minimo de real comprension por
el otro y que haya algun grado de afecto entre los integrantes.

= Equipo concentrado en la tarea: Se deben generar las condiciones para que el
equipo se concentre en la tarea y aparezca la creatividad individual, y de todo
el grupo, en funcion de lo programado.

= Definir la organizacion del equipo: Deben delimitarse las funciones que
cumplira cada persona, dar a conocer las normas de funcionamiento, como va
a ser la direccion y quién la ejercera y establecer un calendario de reuniones.
Ademas, se debe respetar las funciones especificas de cada uno de los
miembros.

= Establecer la situacién, tema o problema a trabajar. Es necesario establecer
claramente la situacion, tema o problema en el cual se va a trabajar; preparar
un programa objetivo, con una clara y precisa definicion de objetivos y con
metas alcanzables.

» Interés por alcanzar el objetivo: Debe haber interés por alcanzar el objetivo
comun y estar de acuerdo en éste, considerando las motivaciones de cada
miembro del grupo.

= Crear un clima democrético: Es importante lograr un clima democratico
propicio, en donde cada persona pueda expresarse libremente sin ser juzgado
por sus compafieros, y donde cada idea pasa a ser del grupo, por lo tanto, el
rechazar una idea no significa rechazar a la persona.

= Ejercitar el consenso en la toma de decisiones: En la medida que se escuchan
las opiniones de todos, se obtiene el maximo de informacion antes de decidir, y

los integrantes se convencen con argumentos mas que con votaciones.

http://www.unam.mx/publicadas/040119152742-7 _.html, febrero de 2007.
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Disposicion a colaborar y a intercambiar conocimientos y destrezas: El altimo
requisito que es importante lograr para un buen trabajo en equipo es el
desarrollo de la disposicion a colaborar y a intercambiar conocimientos y
destrezas. Esto implica contar con tiempo necesario para que cada integrante
pueda mostrar a los otros lo que sabe y esté dispuesto a entregar los

conocimientos que posee para que los demas también lo aprendan.

5.5.1. Circulos de calidad

La gestion de calidad Deming es un sistema de medios para generar

econdémicamente productos y servicios que satisfagan los requerimientos del

cliente. La implementacion de este sistema necesita de la cooperacion de todo el

personal de la organizacion, desde el nivel gerencial hasta el operativo e

involucramiento de todas las areas. Los circulos de calidad son un ejemplo del

trabajo en equipo. Algunas de las caracteristicas mas sobresalientes de los

circulos de calidad son las siguientes: 3*

La participacion en el Circulo de Calidad es voluntaria.

Son grupos pequeiios, de 4 a 6 personas en talleres pequefios, de 6 a 10 en
talleres medianos y de 8 a 12 en talleres grandes.

Los miembros del Circulo de Calidad realizan el mismo trabajo o trabajos
relacionados logicamente, es decir, suelen formar parte de un equipo que tiene
objetivos comunes.

Los Circulos de Calidad se reunen periédicamente para analizar y resolver
problemas que ellos mismos descubren o que le son propuestos a su jefe.
Cada Circulo de Calidad tiene un jefe que es responsable del funcionamiento
del Circulo. Dicho jefe es, por lo general, un supervisor que recibe formacion
especial relativa a las actividades del Circulo.

La junta de gobierno de la direccion establece los objetivos, politica y pautas
de las actividades de los Circulos de Calidad, y sustenta el sistema de los

Circulos mediante los recursos adecuados y el interés de la direccion.

34 SANCHO, Figueroa Tomas NTP 419: Condiciones de trabajo y circulos de calidad,
http://www.mtas.es/insht/ntp/ntp_419.htm,
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» Todo aquel que participa en un programa de Circulos de Calidad recibe
formacion o informacién acorde con el grado de participacion que tenga en el
sistema.

= Deben participar diversas categorias laborales.

= El circulo de calidad no tiene relacién jerarquica de autoridad y dependencia,
los miembros son igualitarios.

» El objetivo es el deseo comun de mejorar la técnica del trabajo, resolviendo los
problemas comunes.

= Ellider es elegido por los miembros y puede ir cambiando segun el grupo.

Con respecto a los miembros del grupo, es normal que haya méas voluntarios de lo
necesario, por lo cual se establece normalmente una lista de espera que se ha de
seguir en orden riguroso, para que entren a participar aquellos que vayan

pudiendo incorporarse, debido a las bajas de los anteriores.

Las primeras sesiones se dedican a preparar a todos los miembros en los
métodos de trabajo de los circulos de calidad, incidiendo en el caracter
participativo de todos los miembros; no es el trabajo sobresaliente de un individuo

lo que destaca, sino el esfuerzo combinado y acumulativo de todo el equipo.

Debe empezarse con programas sencillos, que faciliten la familiaridad de los
miembros con las técnicas y ambiente nuevo del circulo al que no estan

acostumbrados.

Las técnicas principales y basicas que se utilizan en este contexto son:

» "Brainstorming" o generacion espontanea de ideas. Esta es una técnica donde
se procura que los participantes den el maximo numero de ideas sobre un
tema propuesto, importando no la calidad de las mismas sino su cantidad, y
procurando que las ideas sean originales y creativas.

= Técnicas de registro de la informacién, principalmente usando la hoja de

registro y el muestreo.
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Hoja de registro. Este instrumento permite al circulo organizar la informacion
obtenida en un formato que puede ser facilmente entendido y analizado. En la
parte izquierda se anotan los elementos, items, caracteristicas o medidas a
observar. La columna siguiente sirve para tabular; esto es, para anotar una
marca cada vez que se contraste el fenomeno correspondiente. La ultima
columna se destina a las frecuencias totales de cada item.

Muestreo. Sirve para economizar al trabajar con una muestra representativa,
en lugar de con toda la poblacion de elementos.

Técnicas de analisis de la informacion, donde incluimos las tablas resumen de
informacion, diversos tipos de graficas (barras, lineales, circulares) Y el andlisis
de pareto con lo que conseguiremos obtener los datos en un formato
visualmente atractivo. Este marcado énfasis en lo visual es uno de los

principios basicos del control de calidad.

la filosofia de los Circulos de Calidad se encuentran estos principios: 3°

La participacion de las personas a todos los niveles.

Voluntariedad en la participacion.

Interés y espiritu de superacién constante que hace sensibilizarse de las cosas
que no van bien, que podrian ir mejor, o que crean problemas.

Capacidad para analizar los problemas e identificar sus causas (formando al
personal para ello).

Formacion para resolver los problemas poniendo los remedios oportunos.
Mantener los resultados obtenidos. Reconocimiento a todos los niveles de que
nadie conoce mejor una tarea, un trabajo o un proceso que aquel que lo realiza
cotidianamente.

Respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.

Potenciacion de las capacidades individuales a través del trabajo en grupo.

Referencia a temas relacionados con el trabajo.

% SANCHO, Figueroa Tomas NTP 419: Condiciones de trabajo y circulos de calidad,
http://www.mtas.es/insht/ntp/ntp_419.htm,
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Otros aspectos que se deben tener en cuenta son:

El tiempo de las reuniones: Se aconseja que las reuniones sean en horario de
trabajo, aprovechando los tiempos muertos si es posible; hay quienes pagan
las horas extras.

Seleccion de miembros y lideres: Es esencial la competencia técnica y
simpatia del lider, es decir, que debe ser una persona comunicativa con
buenas relaciones con el grupo y en otros departamentos; con gran sentido
comun, integridad, entusiasmo; sano y positivo.

Recompensas e incentivos: Son muy variadas y van desde la recompensa en
efectivo en relacién con la mejora obtenida, hasta un simple reconocimiento
simbodlico.

Actitud de los mandos: Deben estar bien informados, bien enterados del
programa con el que deben colaborar. Para ello el coordinador debe ganarse
previamente sus voluntades.

Gastos de implantacién del programa: Los materiales de formacién y el pago
del tiempo cuestan dinero, asi como las recompensas. Ademas de lo que es
cuantificable, hay lo que no se puede cuantificar, como son los cambios

positivos de actitudes y la motivacion en los grupos de la organizacion.

Fundamentalmente el Circulo de Calidad es un grupo solucionador de problemas.

El proceso de solucion de problemas se convierte en una secuencia integrada de

acciones y empleo de técnicas. Para solucionar dichos problemas hay que pasar

por unas etapas:

Identificar una lista de posibles problemas a tratar. Se suele emplear la técnica
de "brainstorming" para obtener un listado lo suficientemente amplio que permita
dar una visiéon ajustada del estado actual del area de trabajo.

Seleccionar un problema a resolver. De la lista previamente elaborada el Circulo
elige un problema que tratara de solucionar; se puede comenzar reduciendo la
lista previa llegando a un consenso sobre los problemas mas importantes. La
evaluacion de los problemas muchas veces requiere que previamente se realice

una recogida y analisis de informacion.
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Clarificar el problema. Se trata de que todos los miembros comprendan por igual
el significado e implicaciones del problema seleccionado. Con tal fin puede ser
atil responder a cudl es el problema, y dénde y cuando se produce.

Identificar y evaluar causas. Hay que atacar al origen de éste; dirigido a eliminar
la causa que lo producia. Las posibles causas se organizan en un diagrama
causa-efecto. Esta técnica permite ver graficamente de qué modo y desde qué
area del trabajo pueden actuar las posibles causas. Para evaluar la probabilidad
de que una de éstas sea la responsable del problema se necesitard informacién
adicional. Toda esta informacion ayudara al Circulo a llegar a un consenso
sobre cual es la causa mas probable del problema.

Identificar y evaluar soluciones. EIl Circulo tratar4 de confeccionar un listado de
soluciones potenciales que, posteriormente, seran evaluadas por el grupo en
funcion de determinados criterios.

Decidir una solucién. Con todos los datos disponibles, el Circulo inicia una
discusion para llegar a un consenso sobre qué solucidon parece en principio
mejor que las demas.

Desarrollar un plan de implantacion de la solucion. Este plan debe explicar como
sera ejecutada la solucion elegida.

Presentar el plan a la direccion. Es recomendable incluir un calculo aproximado
de los beneficios que se esperan conseguir con el plan propuesto.

Implantar el plan. Si la direccion aprueba el plan presentado, los miembros del
Circulo se responsabilizaran de su implantacion en su area de trabajo.

Evaluar los resultados de la solucion propuesta. Desde su implantacion el
Circulo recoge y analiza informacion sobre los resultados que el plan de
implantacion de la solucion depara. No se trata de averiguar si a corto plazo la
solucion funciona, sino que es conveniente realizar un seguimiento a largo plazo
de sus efectos.

Optimizar los resultados de la solucidon. No se trata de unicamente de solucionar

problemas, sino de prever su ocurrencia en zonas que aun no los han sufrido.
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» Vuelta a identificar una lista de problemas. Con la solucion de un problema
previo se da paso a un nuevo ciclo de actividades encaminadas hacia el mismo

fin.

Los Circulos de Calidad generan en las personas un sentimiento de satisfaccion y
pueden proporcionarles el reconocimiento de sus logros. Estos se deben a tres
razones:

= Una mayor conciencia del trabajo en equipo.

= En aumento en la participacion de los individuos.

= Mejoras en el modo de realizar tareas y, por lo tanto, el aumento de la calidad.

El fomento del espiritu de equipo mediante los Circulos de Calidad puede tener un
efecto extraordinario en el ambiente de toda la organizacién. La comunicacion
también mejora enormemente con los Circulos de Calidad. Naturalmente la
comunicacién entre ambos miembros del grupo mejora, pero también se beneficia
la comunicacion horizontal entre circulos dedicados a campos de trabajo

diferentes y la comunicacioén vertical entre la fabrica y la direccion.

Al nivel de trabajadores, los Circulos de Calidad pueden juntar a personas que,
aunque hayan estado trabajando en la misma rama, apenas se hayan llegado a
conocer; con la ayuda del Circulo, no sélo discuten cosas juntos, sino que también
obran de comun acuerdo. Y en cuanto a la comunicacion vertical, los Circulos de
Calidad hacen una gran aportacion a favor de la compensaciéon por parte de la
direccion del propio personal.

Los directores quedan muchas veces sorprendidos ante el entusiasmo y
conocimientos de sus empleados, y los empleados disfrutan de la oportunidad de

emplear sus capacidades y ver que se hace buen uso de ellas.

Los elementos decisivos para el éxito de los circulos de calidad son:
= participacion voluntaria

= | a formacion de los miembros en:
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Analisis estadistico.

Dinamicas de grupo.

Técnicas de resolucion de problemas.

La eleccion libre de los temas a tratar por los miembros del grupo, sin
imposicion jerarquica que ahogue la colaboracion creativa del grupo.
» Las reuniones deben celebrarse regularmente en tiempo pagado por la

empresa, y que ésta asuma el costo de la puesta en marcha.

Las condiciones para la puesta en marcha de los Circulos de Calidad, son:

1. Apoyo en la direccion. Cuando se implementa cualquier sistema de
comunicacién, la cooperacion sincera y completa de la direccion es fundamental.
Aunque no participe directamente en los Circulos, la direccion tiene un papel
importante que desempenfiar. Es preciso persuadir a los directores no solo de que
se invierta dinero y el tiempo, sino que se comprometan personalmente a apoyar
el programa. Tienen que quedar convencidos de que los circulos van a producir un

efecto generoso en el ambiente de la organizacion y en la actitud de la gente.

Nombrar, formar y determinar las funciones del coordinador general de los
Circulos de Calidad, que pueda ser un staff de direccion. De él dependera la
buena marcha de los Circulos de Calidad. Puede ser una persona o un gabinete
coordinador externo, con las funciones de:
» Preparar el clima.
= Seguimiento de los Circulos, asesorarles y optimizar los resultados.
= Obtener consejos y sugerencias de otras areas o departamentos.
= Seleccionar los miembros.
» Formar los lideres en técnicas de:

o Recogida de datos.

o Analisis estadistico.

o Técnicas de resoluciéon de problemas.

o Dinadmicas de grupo.
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2. Organizacion de los Circulos de Calidad. Se tienen que formar a los lideres
en las caracteristicas, técnicas y metodologia de los Circulos de Calidad. Estas
personas deben ser lideres que destaquen. La formacion es esencial, y consiste
en encontrar modos de preparacion para los empleados en la identificacion de
problemas y ensefiarles a organizar sus ideas y a tener en cuenta las posibles
dificultades técnicas y las alternativas con el fin de llevar sus ideas a la practica.
Deben prepararse a cada jefe para que forme y dirija un Circulo de Calidad de su
propia rama. Otras cuestiones que deben incluir la formacion de los jefes son la
capacidad de enfocar las reuniones de un modo eficaz y las mejores maneras de
hacer exposiciones ante la direccion de modo que las propuestas del circulo
cuenten con una mayor probabilidad de ser aceptadas. La preparacion debe
comprender una introduccién detallada a los Circulos de Calidad, informacion
acerca de las técnicas necesarias para organizarlos y ejemplos de dificultades

practicas que pueden surgir en el momento de llevar a la practica el proyecto.

Otras condiciones de los Circulos de trabajo necesarias pueden ser: 3¢

» La Participacion voluntaria. - El trabajador debe involucrarse libre y
decididamente.

» Formacion. - El reciclaje de las personas debe ser continuo y nunca rutinario.
La formacién no sélo debe enriquecer al trabajador, sino, en esencia al ser
humano en su plenitud ya que el conocimiento es una de las necesidades y
motivaciones basicas de todo individuo.

= Trabajo en grupo. - El espiritu de equipo favorece una sana competencia entre
los distintos Circulos, y ésta se traduce en una superacién constante tanto en
las ideas como en las soluciones aportadas.

» Grupo democrético. - Debe elegirse democraticamente a un lider.

= Respeto al compafiero. - Méritos colectivos y nunca individuales. Las ideas y
mejoras surgidas como fruto del trabajo de los Circulos son patrimonio del

equipo, y no de un individuo aislado.

% LEON, Lefcovich, Mauricio, Circulos de calidad,
http://www.unam.mx/publicadas/040119152742-7 _.html, febrero de 2007.
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Grupo reducido. - Funcionan mejor aquellos Circulos compuestos por pocos
individuos.

Reuniones cortas y en tiempo de trabajo.

Respetar el horario, una vez fijado éste.

Reconocimiento explicito y formal, por parte de la empresa.

Apoyo de la alta direccion.
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CONCLUSIONES

PYMES en México representa la mayoria en ocupacion laboral, lo cual significa
que gran parte del crecimiento esperado o especulado del pais esta situado en
esta clasificacion. En medida de que se logre hacer crecer las PYMES, aumentara
a la par la calidad media de vida en México, de ahi que se realice esta
investigacion sobre la importancia de aplicar estrategias de calidad a las PYMES.
El desarrollar e implementar estrategias de calidad en PYMES, es el crear una
imagen de confiabilidad de la empresa ante el mercado, es el asegurar el
cumplimiento de las obligaciones contraidas, representa apertura de puertas en el
comercio, la reduccion de costos, tiempos de entrega y maximizacion de recursos
materiales y humanos, en si, la implementacién de estrategias de calidad sera
crear una nueva cara o imagen de la PYME, en la cual resaltara la confiabilidad y

calidad.

Para esto hay que tener en cuenta todos los aspectos de la empresa, los
procesos, la materia prima y sobre todo en capital humano, ya que de este ultimo
dependera en gran medida que las estrategias propuestas funcionen conforme el
plan trazado. Para ello se trabajard& mucho en la involucracion total del capital
humano en cada actividad de la empresa, mediante capacitaciones, planteamiento
de las estrategias, creacion de grupos mixtos (duefios y trabajadores), es
necesario y muy importante la identificacion y pleno conocimiento de cada area de
las empresas, de las actividades que en ella se realizan, de cuantas personas se
ubican en ella, de las necesidades de las personas y necesidades de la actividad.
Todo esto nos llevara a la facilidad de asignacion o eleccion de la estrategia a usar

0 a desarrollar.

El hacer la integracion del capital humano a las estrategias sera un camino arduo
y en ocasiones largo para las PYMES, ya que estas no cuentan con los recursos
monetarios suficientes, como las grandes empresas. Aqui es donde radica la

importancia de la participacion del duefio de la PYME, este debera crear un
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ambiente propicio, en el cual debera sobresalir la confianza en sus trabajadores.
Otra limitacion con la que cuentan los empresarios de PYME para su desarrollo es

el desconocimiento de programas de apoyo y las facilidades gubernamentales.

Una parte importante en el ambiente a crear, es la comunicacion, ya que por
medio de esta es donde se obtendran la mayoria de las ideas necesarias para
establecer la calidad en varios aspectos de cada PYME. Los canales de
comunicaciéon en la PYME en su mayoria son defectuosos o inexistentes, en otras
ocasiones son considerados como no necesarios, lo cual es un gran error, por
esto es de suma importancia que el ambiente creado en la empresa se el

adecuado a las estrategias a implementar.

Calidad es una palabra de peso, y en muchas ocasiones el empresario de PYME
la ve como algo lejano de alcanzar, es necesario empezar por cambiar esta forma
de pensar, la calidad es y serd aplicable en medida que se tengan deseos de
hacerla. En medida de que las PYMES vayan agregando estrategias de calidad a
sus estructuras, procesos e integrantes, sera la misma con la que vayan

creciendo, ya que estas son el camino mas seguro al crecimiento sostenido.
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