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RESUMEN

En la actualidad las empresas desarrollan un sistema de gestion de la calidad como
medio para obtener mayores clientes e incursionar en nuevos mercados, sin
embargo, esta se ha quedado reducida al proceso productivo por el cual el producto
final cumple con los criterios de calidad establecidos por la propia empresa, dejando
de lado todas las demas actividades desarrolladas dentro de la empresa; por lo que
el objetivo general del presente trabajo consiste en elaborar una propuesta de
sistema de gestién de calidad que contribuya a la calidad total en las empresas del
sector metalmecanico del Estado de Puebla. La metodologia utilizada corresponde
a un trabajo de tipo cualitativo, descriptivo y con enfoque transversal, haciendo uso
del instrumento de la entrevista a experto en sistemas de gestion de la calidad
dentro del sector metalmecéanico del Estado de Puebla. Los resultados muestran
gue un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, cumple
con los elementos necesarios para poder implementar la calidad total dentro de las
empresas del sector, siempre y cuando exista un cruce entre las actividades
realizadas en cada departamento y la descripcion de las actividades que cumplen

con los criterios establecidos dentro del sistema de gestion de la calidad.

PALABRAS CLAVE: Sistema de gestion de la calidad, Calidad, Calidad total,

Sector metalmecanico.



ABSTRACT

Nowadays, companies develop a quality management system as a means to obtain
more customers and enter new markets, however, this has been reduced to the
production process by which the final product meets the quality criteria established
by the company itself, leaving aside all other activities carried out within the
company; Therefore, the general objective of this work is to develop a proposal for
a quality management system that contributes to total quality in companies in the
metalworking sector of the State of Puebla. The methodology used corresponds to
a qualitative, descriptive work with a transversal approach, using the instrument of
the interview with an expert in quality management systems within the metalworking
sector of the State of Puebla. The results show that a quality management system
based on the 1ISO 9001:2015 Standard, complies with the necessary elements to be
able to implement total quality within the companies in the sector, as long as there
IS a cross between the activities carried out in each department and the description
of the activities that meet the criteria established within the quality management

system.

KEY WORDS: Quality Management System, Quality, Total Quality, Metalworking

Sector.



| INTRODUCCION

La globalizaciéon ha propiciado retos cada vez mas complejos para las
estructuras econdmica, politica y social. Desde la perspectiva econdmica, el sector
empresarial tiene la tarea de producir bienes y servicios considerando una
perspectiva de consumo cada vez mas sofisticada y exigente. En este sentido, la
calidad se convierte en la puerta que puede hacer frente a ello a través de la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad, que permitan la generacion
de procesos productivos enfocados a la calidad, la satisfaccion de las necesidades

de los clientes y la apertura a nuevos mercados locales e internacionales.

Este trabajo aborda la implementacion del sistema de gestién de la calidad,
como medio para alcanzar la calidad total en las empresas del sector

metalmecanico del Estado de Puebla.

Para ello en el capitulo I, denominado calidad y calidad total, se introduce al
lector en el tema de la calidad y la calidad total por medio de caracterizacion y
generalidad, posterior a ello, se aborda lo correspondiente a un sistema de gestion,
la gestidon de la calidad, para cerrar con algunos modelos que ejemplifican la gestion

de la calidad total y algunas herramientas de apoyo a ello.

El capitulo I, referente a los sistemas de gestion de la calidad, considera de
manera particular los sistemas de gestion de la calidad, para lo cual se exponen los
beneficios internos y externos que aporta su implementacion, la importancia de
ponerlos en préactica y finalmente, se presentan algunos sistemas de gestion de la
calidad como es la administracion de la calidad total, la Norma 1SO 9001:2015, el

circulo de Deming y el Six Sigma.

El capitulo Ill, destinado al sector metalmecénico describe la importancia y

estructura del sector metalmecanico en México, con algunas de sus aportaciones a



la economia nacional, para después caracterizarlo dentro del Estado de Puebla,
posterior a ello se aterriza la relacion entre los sistemas de gestion de la calidad y
el sector metalmecanico, se hace un cruce por medio estudios de caso probados en

algunos paises de Latinoamérica, como es Peru, Colombia y México.

El capitulo IV corresponde a la descripcion metodoldgica utilizada, la cual
consiste en la revisidn de fuentes secundarias para sustentar el marco teérico, la
investigacion de campo donde se utilizé el instrumento de guia de entrevista para
realizar a un experto en el temay con experiencia en el sector metalmecénico, la
presentacion de los resultados obtenidos y culmina con el andlisis y diagnostico de

los mismos.

Posterior a ello, se presenta la propuesta con base en la construccion tedrica,
investigacion de campo y objetivo general, las conclusiones obtenidas de la

investigacion, el listado de referencias y como anexo, el instrumento aplicado.

l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

I1.1 Planteamiento

El mundo globalizado, si bien interconectado, entrelazado, de intercambio
mutuo, asi como de cambios vertiginosos, lo que, condiciona el ciclo de vida de las
organizaciones para ser eficientes y eficaces, quienes, Unicamente se especializan
en los sistemas de calidad del area productiva, dejando de lado la observancia de
la calidad en el resto de su estructura organizacional (como es la calidad del factor
humano o de los procesos administrativos, por ejemplo). Organizaciones que, para
ser competitivas en el mercado, no solo es menester lanzar al mercado productos

catalogados como de la mas alta calidad, contando con certificaciones y normas de



calidad en el producto; sino, siendo lo més eficientes al interior del toda su

organizacion.

Con respecto a la calidad organizacional, la realidad apunta a organizaciones
gue no son sistémicas en su ciclo de vida productivo, ya que no integran, un proceso
de calidad total, que se promueva desde las &reas administrativas hasta las
productivas. Se desconocen los principios y la importancia de la calidad total en las
organizaciones, aun estando incluso bajo certificaciones de calidad, puesto que
certifican un proceso productivo, dejando de lado los verdaderos fines de la calidad

en el resto de la organizacion.

En este sentido, se considera la construccion de una propuesta de sistema
de gestion para la calidad total, considerando al sistema de gestion ya
implementado, como el conjunto de elementos principales de la calidad en el campo
administrativo (experiencias reconocidas, herramientas para desarrollar la calidad,
modelos y sistemas ya comprobados y aplicados), que ayuden a subsanar lo que
se conoce como deficiencias organizacionales, que permitan caracterizar a la
organizacion como un ente sistémico que implementa los criterios de la calidad en
las diversas areas que la integran; un instrumento que apoye a las empresas a

incrementar su calidad final, tanto al interior como al exterior.

Avila y Morales (2019), definen que la calidad total esta relacionada con una
mejora sistemética y continua del desempefio global de la organizacién, con la
finalidad de incrementar la calidad de los productos y servicios a través de
herramientas de autoevaluacion en materia empresarial. Asimismo, se ha
enunciado que, una gestion organizacional con base en la calidad total, debe
considerar alas personas internas y externas con las que la organizacion sostenga

algun tipo de relacion formal e informal (Carro y Gonzalez, 2012).



Por su parte, Thompson, Strickland, Gamble y Peteraf (2012), establecen que
la calidad total, es una filosofia de mejora continua, de excelencia operativa y de
apoyo para el éxito de las estrategias propuestas por las organizaciones; en el
entendido de que, el complejo humano es quien sostiene o da vida a la organizacion,

por eso la importancia del aspecto administrativo.

Si bien la calidad total es una nocién que implica cierto consenso en cuanto
a su contenido conceptual, como potencialidad para la mejora productiva de las
organizaciones (eficiencia més eficacia); no lo es asi empiricamente segun el

contexto de su aplicacion.

Asimismo, de conformidad a la vocacion productiva del Estado de Puebla,
marcadamente en la industria metalmecanica, siendo el interés particular de la
presente investigacion acotar su alcance a dicha vocacién; los procesos de
abstraccion conceptual, analisis metodoldégico y contraste empirico serian
infructuosos para estudiar el fenbmeno, si no se delimitan, categorizan vy
sistematizan con pertinencia contextual (la calidad total en el sector especifico) y
mediante una perspectiva integral (la calidad total como sistema). Sobre esta base
se plantea el presente problema de investigacion social, que nace a partir del interés
de proponer un sistema de gestibn para la calidad total de la industria
metalmecanica del Estado de Puebla, proponiendo para el analisis tedrico los
conceptos de calidad, calidad total y sistema de gestion, que seran contrastados

mediante un enfoque cualitativo.

1.2 Pregunta de investigacion

¢,Coémo contribuye un sistema de gestion de calidad a la calidad total en las

empresas del sector metalmecanico del Estado de Puebla?

\



1.3 Sistematizacién de la pregunta de investigacion

e (Cuales son las aportaciones mas relevantes de los sistemas de gestion
a la calidad en las organizaciones?

e ¢ Qué factores intervienen en la construccion de los sistemas de gestion
basados en la calidad total?

e ¢ Cudles son los componentes de un sistema de gestién que abonan ala

calidad total en las empresas?

IOBJETIVOS

[11.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta de sistema de gestion de calidad que contribuya a

la calidad total en las empresas del sector metalmecanico del Estado de Puebla.

I11. 2 Objetivos especificos

« Conocer las aportaciones mas relevantes de un sistema de gestion a la
calidad en las organizaciones.

* Analizar y definir los elementos involucrados en un sistema de gestidon
basado en la calidad total.

» Elaborar un sistema de gestion que abone a la calidad total en las empresas

del sector.

Vil



IV. JUSTIFICACION

La era moderna, compleja, global e incierta en la que vivimos, impacta
determinantemente sobre los entes productores de bienes y servicios, mismos que
enfrentan retos cada vez mas complejos para lograr posicionarse 0 mantener un
determinado perfil de preferencias en el mercado. En este sentido, la calidad y la
calidad total en las organizaciones es preponderante, ya que afianza a las
organizaciones para permanecer y trascender, para ser competitivas; por ello, méas
gue una herramienta, es una variable enddgena estratégica (la calidad total) del
ciclo productivo, cuyo estudio es esencial para conocer su alcances y limitaciones
en la producciéon, concretamente, en la presente investigacion, del sector
metalmecanico-;cuyo objeto es determinar si las organizaciones de este sector,
pueden beneficiarse de la aplicacion de modelos de gestion basados en la calidad

total.

Desde la década de los 80s, se ha previsto la calidad en los productos y
servicios como la forma a través de la cual, las empresas pueden permanecer en
las preferencias de los clientes y por ende provocar un aumento en las ventas. Por
ello, en este trabajo se abordar4d como objeto de estudio, la calidad, aterrizada al

sector metalmecanico.

Finalmente, es conveniente resaltar que la gestiébn organizacional debe
responder a la complejidad de la sociedad moderna con base en el conocimiento;
en este sentido, nutrir el campo del conocimiento cientifico en materia
organizacional es indispensable para fortalecer la capacidad de la gestion
empresarial en el Estado de Puebla, considerada fundamental para la economia del
Estado. Por lo tanto, analizar las empresas del sector metalmecénico en la entidad,
es una estrategia principal para argumentar la viabilidad de la implementacién de
un sistema de gestion de la calidad total, pues por lo antes argumentado, la

VIl



complejidad de la era moderna, demanda a las organizaciones ser mas efectivas en

su productividad.

Esta investigacion por tanto, sera un aporte sélido a los temas de la calidad
y calidad total en las organizaciones; su intencion es abonar argumentos cientificos
para que, las empresas del sector, le identifiquen comoforma sustantiva del proceso
productivo, no sélo para satisfacer al cliente o mejorar la productividad, sino también
para ser gestionada desde un enfoque sistémico que contemple, al menos, aspectos
estructurales soslayados a segundo término, como el factor humano, a través de su
involucramiento y reconocimiento de habilidades y capacidades del personal, que

imprime su dinamica para concluir un producto o servicio con calidad.

V. DISENOMETODOLOGICO

V1.1 Método

La presente investigacion se realizé bajo el método analitico, al ser
considerado el méas pertinente para comprender el problema de investigacion,

aplicando herramientas como analisis y compresion de las distintas variables.

V1.2 Tipo de estudio

La finalidad de un estudio descriptivo es “especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles” ...cruciales de cualquier fendbmeno que pueda ser

estudiado y observado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.92).

El presente trabajo se realizd utilizando la formade un estudio descriptivo ya

que permite estudiar un determinado fendmeno y sus componentes, permite la



medicién de conceptos, asi como la definicion y andlisis de las variables que

intervienen.

VI.3 Enfoque de investigacion

La presente investigacion se realizdé bajo un enfoque cualitativo debido a que
cumple con las necesidades requeridas para abordar una propuesta de disefio de
sistema de gestion para la calidad total donde intervienen diferentes caracteristicas
y elementos que permiten la correcta aplicacién de la calidad en el resto de la
estructura organizacional, por otra parte, las fuentes de informacién que alimentan

este tema, son las ideales ante cualquier investigacion de tipo cualitativa.

Una investigacion cualitativa permite un disefio de investigacion claro y
manejable, que puede ser armado a partir del ejercicio del estudio; los datos pueden
ser extraidos de textos, relatos y acepciones, entre otros; por tanto, requiere de una
ardua revision de estudios cualitativos. Permite el andlisis de los datos partir de un
conjunto de diferente informacién y posteriormente la creacion de una base datos,
misma que se analizara para llegar establecer acepciones y describir el fendmeno
considerando el punto de vista de los participantes, finalmente, se hace una
agrupacion de las concepciones de los participantes y de las concepciones del

investigador (Hernandez et al., 2014).

VI. ALCANCESY LIMITACIONES

El alcance del trabajo se basé en la consulta de la literatura vigente,

relacionada con los temas a describir.

Este trabajo se limita a la construccién de una propuesta de sistema de

gestion, asi como una descripcion de las variables mas relevantes que lo integren,



mas no a un formulario que describa de qué manera ejecutar un sistema de gestion

para la calidad total con aportaciones a la calidad en sector mencionado.

Geograficamente este trabajo se desarrolldé teniendo como poblacién objetivo

a las empresas del sector metalmecanico.

Este trabajo tendr4 un corte transversal ya que centré en el estudio de

variables en un solo momento del tiempo.

En este trabajo se consideraron Unicamente a las empresas del sector

metalmecanico.

Xl



CAPITULOI: CALIDADY CALIDAD TOTAL

En este capitulo se contemplan las generalidades de la calidad y la calidad
total, iniciando por los conceptos, continuando con un breve analisis de los
antecedentes y su evolucion, una vez aterrizados los temas anteriores, se abordan
los sistemas de gestion, la gestion de la calidad, los modelos de la gestion de la

calidad y por ultimo las herramientas basicas de la calidad.

1.1 CONCEPTOSDE CALIDAD

En la actualidad, el sector empresarial enfrenta retos de gran magnitud como
consecuencia de los cambios tecnologicos y de globalizacién, mismos que les
demandan a las empresas una mayor innovacion en sus propios procesos internos
para logar ser competitivas y permanecer en las preferencias del consumidor, por

encima de su competencia.

De esta manera, las organizaciones enfrentan el desafio de transformar sus
factores administrativos, humanos, financieros, productivos, etc., en funcién de
lograr mejores rendimientos internos para impulsar hacia afuera la satisfaccion de
sus clientes, debido a que se desenvuelven en un ambiente por demas cambiante
en forma vertiginosa en cuanto a sus preferencias; por tanto, resulta pertinente
introducir pardmetros de calidad (Botje et al., 2014, citado en Hernandez, Barrios y
Martinez, 2018) con base en el apoyo de sistemas de gestion para la mejora

continua de sus procesos (Lopez, Marulanda e Isaza, 2011).

En lo referente a la calidad, si bien en general ha sido considerada como
medio para logar la competitividad y la permanencia empresarial, ésta ha sido
analizada y conceptualizada desde diferentes posturas y tesis. Ha sido abordada
desde la perspectiva de diferentes autores de conformidad al objeto de estudio que



consideran relevante para su aplicacién; sin embargo, se ha manifestado que de
una u otra forma esta relacionada con incrementos en la rentabilidad a las

organizaciones.

En este sentido una definicion de calidad relaciona la creacion de productos
con la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los clientes (Deming,
1986). Otras definiciones robustecen su significado al mencionar que la calidad
puede considerarse como herramienta estratégica en las organizaciones para lograr
diversos niveles de competitividad, al cumplir las expectativas demandadas por el
mercado (Barba, 2004). Mas autores se unen a esta dimensién conceptual al
relacionarla con la competitividad, al definir que la calidad en el producto es un factor
importante para que las organizaciones sean consideradas como competitivas
(Serralde, 1997; Gutiérrez, 2010).

Segun la International Standardization for Organization (ISO, por sus siglas
en inglés, Organizacion Internacional de Estandarizacion, en espafiol), define dentro
de los fundamentos y vocabulario de la norma de 1ISO9001:2015, el concepto de
calidad como: “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos”, siendo los requisitos: “necesidad o expectativa

establecida, generalmente implicita y obligatoria” (S/A, 2015).

Sanabria, Romero y Florez (2014), describen que la calidad es un factor
necesario para que permanezcan y crezcan las organizaciones, al crear una
diferenciacion, generar incorporacion al mercado de manera mas facil, proporcionar
mayor rapidez en los procedimientos, cobertura de necesidades de clientes y la
sociedad. Asimismo, argumenta, que la calidad se convierte en una caracteristica
a la cual recurren las organizaciones para poder hacer frente alos cambios globales

gue afectan a las sociedades.



Operar bajo los principios de calidad, no es sencillo debido a que se requiere
entender que implica una serie de actividades inmersas en el cambio, donde
participan diversos recursos, “tangibles e intangibles”, un ambiente interior y exterior
complicado; y partiendo de esta visualizacion compleja, se debe tener en cuenta:
“1) la cultura, 2) las estrategias de la direccién, 3) la propia percepcion compleja y

4) el estilo gerencial” (Sanabria et al., pp. 196-198).

Crosby, dentro de sus aportes a la calidad, describe la llamada “vacuna pro
calidad”, cuyo reactivo principal esta integrado por tres factores fundamentales:
“‘determinacion, educacion e implantacion”; aspectos que se relacionan con
mentalizarse hacia la calidad, un adiestramiento en ese tema, asi como en las
actividades que implica, para finalmente, saber conducir las variables de manera
conjunta. Hace también hincapié en que todas las actividades buenas y malas son
resultados de las acciones del diferente personal de una organizacion, por tanto, es
necesario que todos estan involucrados y convencidos de adquirir una filosofia de
calidad (Crosby, 1995, s. p).

Tomando las definiciones anteriores, es posible construir una definicion
propia para describir a la calidad como la caracteristica que se atribuye a un
producto cuando en el disefio, elaboracion, distribucion y venta del mismo se cont6
con los recursos y se realizaron los esfuerzos necesarios para satisfacer

enteramente las expectativas del cliente.

1.2 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LA CALIDAD

1.2.1 Antecedentes

Hablar del tema de la calidad, implica necesariamente remontarnos a sus

origenes, yaque, si bien es un tépico presente en las organizaciones y en constante



evolucion, ha sido parte de grandes transformaciones a lo largo de la historia como
parte de la globalizacién y de los enfoques que cada autor considera dentro de su

definicién.

Partiendo de lo anterior, podemos mencionar que a nivel internacional se han
desarrollado diversas acciones en pro de la calidad y de su gestion, con la finalidad
de generar premisas, experiencias, trabajos, procedimientos que hagan crecer y
lograr la competitividad de las organizaciones.

En este sentido, Camisén, Cruz y Gonzalez (2006), mencionan cuatro

aspectos fuente de los origenes internacionales de la calidad, a saber:

Primero. La formacion de sociedades cuyo objetivo es la gestion de la
calidad, las cuales tienen sus inicios en los afios 30°s y sin registrar un proceso de
medicion para su comprobacion; diez afilos mas tarde, en 1940, nace la Society of
Industrial Quality Statisticians (SIQS), quien posteriormente es integrada al Institute
of Mathematical Statistics, y es reconocida por llevar a cabo una medicion
cuantitativa de la calidad. En la década de los 60°s, se crea la American Production
and Inventory Control Society (APICS), la cual introduce herramientas para la
modernizacion de la calidad desde la productividad de las empresas. No obstante,
se menciona que es 6 afios mas tarde, cuando un grupo de expertos (Armand Vallin
Feigenbaum, Karoru Ishikawa y Kiminobu Kogure, E. Nixon, Georges Borel y Jack
Lancaster) fundan la Internacional Academy for Quality (IAQ) y logran consolidarse
como los encargados de observar a las asociaciones de la calidad, asi como por
ser los pilares primordiales para la direccion de la calidad. El proposito de esta
academia seria la capacitacion de personas que promuevan la calidad en las
organizaciones, la realizacion de conferencias, congresos y demas internacionales
donde se fomente e impulse la calidad. Posterior a ello, se crean la American
Society for Quality (ASQ) constituyéndose a nivel mundial como la organizacion mas

grande que promueva, capacite y divulgue la calidad, la Union of Japaneses



Scientists and Enginners (JUSE), la European Organization for Quality (EQQ), la
European Foundation for Quality Management (EFQM), la Fundacién Ibeormericana
para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ), todas ellas en diferentes paises pero
con el objetivo de tratar y mejorar el estudio, promocion e implementacion de la

calidad.

Dentro de una segunda etapa, se presenta una promocion universal de logros
y recompensas a partir de la constitucion de la calidad. Su énfasis se centra en los
paises industrializados, donde se promueve a la calidad como base para la
competitividad en las organizaciones y por ende en sus naciones; asimismo, se
otorgan recursos economicos a las empresas para alentarlas a conseguir la calidad.
En algunos otros paises, se realizan proyectos nacionales en pro de la calidad,
premios y reconocimientos que garanticen la implantacion y desarrollo de la calidad
en los diferentes entes econdémicos, como por ejemplo el Deming Prize, la Japan

Quiality Medal, el European Quality Award, entre otros (Camisén et al., 2006).

La tercer etapa representa un factor importante para el nacimiento de la
calidad a nivel internacional, se encuentra en el fortalecimiento de las
organizaciones para la investigacion y la divulgacion de la calidad, siendo, a partir
de los afios 90, cuando se logra alcanzar un tratamiento decisivo para la gestion de
la calidad, debido a la conjuncion de esfuerzos interdisciplinarios en favor de la
calidad, apoyados en la elaboracion de documentos especializados en el tema,
logrando con ello la propagacion a nivel nacional e internacional (Camison et al.,
2006).

Finalmente, una cuarta etapa con una perspectiva trascendental e historica
de los movimientos internacionales, que enfatiza en la transformacion de la calidad
y en su forma de aplicacion, lo que ha dado origen a la calidad a nivel internacional
(Camison et al., 2006).



1.2.2 Evoluciéon de la calidad

Considerando los cambios que ha sufrido el estudio y la implementacion de
la calidad, Carro y Gonzélez (2012) relatan que la calidad surge desde antes de la
Segunda Guerra Mundial, cuando H.F Dodge y H. G Roming, escribieron la teoria
del muestro estadistico y la emplearon como parte de la medicion del control de la
calidad. Asimismo, consideran que W.E. Deming y J. M. Juran, han sido de los
fundadores més importantes en el tema de la calidad desde los afios posteriores a
la guerra, se les atribuye la implementacion el control estadistico en los procesos
en la industria japonesa, (Fuentes, 2012) como otro gran aporte al estudio de la
calidad.

Gryna, Chua y Defeo (2007), argumentan que después de la Segunda Guerra
Mundial florecieron dos hechos que marcaron el avance el calidad, el primero fue la
“revolucion japonesa de la calidad”, para cambiar la idea de que sus produccion
carecia de ésta, haciendo acciones como capacitacion sobre el tema en todos los
niveles de la organizacion y la implementacion de proyectos para mejorar la calidad;
el segundo aspecto fue la generacion de la idea en los consumidores de que los
productos debian cumplir con calidad, desarrollandose de esta forma diferentes
movimientos respecto a las caracteristicas en las que se podia basar la presencia

de la calidad.

En los anos 50, donde la calidad hacia referencia a la “conformidad con las
especificaciones” de los productos, la productividad estaba directamente
relacionada con la cantidad de la produccion, por tanto, la calidad, no generaba un
extra, sino que simplemente se fundaba en evitar “defectos y desviaciones”. La
calidad se concentraba en la unificacion, estandares y comprobacion de los
productos a cargo de areas destinadas a estas actividades, seleccionando las
piezas que cumplian con los estandares de produccion y dejando a las que carecian

de ello (Antunez, 2016, p. 60). La calidad se concentraba en el departamento de



inspeccidn, en evitar que un producto malo llegara al consumidor final (Hernandez,
2013).

En 1951, Juran escribié la primera edicion de un manual de control de
calidad, introduciendo este sistema en el sector empresarial, a pesar de que no se
valoraba tanto como ala productividad, y por ello, la sobreproduccion era la solucion

para subsanar articulos defectuosos (Carro y Gonzalez, 2012).

En la década de los 60 los avances de la aplicacion de la calidad giraron en
torno al personal encargado del area de fabricacidn, reconociendo su importancia
para eludir las piezas defectuosas, siendo éste el origen de los programas como
cero defectos, circulos de calidad y el sistema Saratov, conocidos y empleados
actualmente en las organizaciones como parte de la implementacion de un sistema

de gestion de la calidad (Carroy Gonzélez, 2012; Antinez, 2016).

Diez afilos mas tarde, la tecnologia es utilizada dentro de la calidad a través
de la mecanizacion de los procesos, logrando con ello un sistema apoyado en
sensores capaz de notificar si algo dentro del proceso productivo estaba fallando;
es en esta década también cuando se comienzan a utilizar los términos de garantia
y se toman obligaciones como parte de la entrega de un articulo dafiado (Carro y
Gonzélez, 2012).

En la década de los 80, la calidad tiene gran importancia, no sélo dentro del
sector empresarial, sino que se convierte en un tema de gran relevancia para los
consumidores, la industria y el gobierno, caracterizada también por una

competencia internacional por producir con calidad (Evans y Lindsay, 2008).

Es también en esta década cuando la calidad involucra atoda la organizacion
empresarial y se concibe que ésta solo se alcanzara a través de la colaboracion,

involucramiento y capacitacion del personal. Es también en estos afios, cuando se



revierte la idea de que la calidad en un producto estaba directamente relacionada
con su costo, puesto que se empezd a vislumbrar y relacionar a la calidad con un

bajo costo (Carroy Gonzalez, 2012; Antinez, 2016).

La calidad esta presente en todo el proceso de produccion, tomando gran
importancia el “aseguramiento de la calidad” (Benavides y Quintana, citados en
Antlnez, 2016 p, 8), término en el que se consideran aspectos como “analisis de
las fallas, los estudios de capacidad de procesos, la certificacion de equipos, los
estdndares de mano de obra, la revision de los disefos, las acciones correctivas...”

(Harrington citado en Hernandez, 2013).

En palabras, de Fuentes (2012), la evolucién de la calidad, esta relacionada
a cuatro etapas: cero defectos, a partir de un proceso de seleccién, el control de la
calidad, posteriormente, el aseguramiento de la calidad y finalmente, la gestion de
la calidad total, las cuales se han ido modificando de acuerdo a los requisitos de los
clientes y el que las organizaciones tengan que irse adaptando, no obstante, resalta
gue el reto principal es la parte interna de las organizaciones y el fomentar la calidad

en los colaboradores.

1.3. CALIDAD TOTAL

1.3.1 Conceptos

La calidad total, supone una version mas completa del concepto de calidad,
ya gue es una concepcion que va mas alla del suponer que la calidad soélo se refleja
en el producto final, en el area de produccion de las organizaciones o en la mera
satisfaccion de las exigencias del consumidor.; siendo analizada desde

orientaciones técnicas, filoséficas y operativas (Camison et al., 2006).



Avila y Morales (2019), relacionan el concepto de calidad total con la mejora
sistematica y continua del desempefio global de la organizacién, con la finalidad de
incrementar la calidad de los productos y servicios a través de herramientas de

autoevaluacién en materia empresarial.

En este sentido, las personas que laboran dentro de las empresas tienen el
compromiso de aportar y conocer su funciéon en el proceso de calidad, aunado a
gue en la calidad total se considera a las personas internas y externas con las que

la organizacion tiene alguna relacion (Carroy Gonzélez, 2012).

Por su parte, Lopez (2005, p. 70), concluye que la calidad total: “implica una
filosofia de trabajo, incluso de vida y un camino hacia la excelencia...un nuevo
paradigma o modelo de gestién que persigue centrar la estrategia de la empresa en
dar al cliente lo que necesita y cuando lo necesita, con un precio competitivo y de la

manera mas eficiente posible”.

Ponjuan (citado en Abreu y Carfiedo, 1998) habla de una gerencia de calidad
total, como aquella actividad que sustenta a una organizacion, en donde sus
integrantes trabajan con el objetivo de mejorar constantemente sus labores para
alcanzar la satisfaccion total de las necesidades de sus usuarios/clientes, siendo el
eje central de dicha actividad, conseguir resultados de calidad en todas las aristas
del trabajo individual o de los procesos de toda la organizacion. De igual forma
menciona que, los principios basicos de esta gerencia de calidad total, es la atencion
a los requerimientos de los usuarios/clientes, el mejoramiento continuo, el trabajo

en equipo Yy, finalmente, las relaciones abiertas.

Se argumenta entonces que, la calidad total, hace referencia a la aplicacion
de la calidad no s6lo en un producto, sino que, también contempla los diferentes

procesos, el involucramiento del factor humano y los cambios institucionales, asi



como la aplicacion de medidas, estrategias y herramientas que permitan medir y

controlar la gestion desde el enfoque de la calidad.

Se ha documentado que la calidad sirve como herramienta para apoyar las
metas de las organizaciones y cumplir satisfaccién de los clientes, cuando se apoya
en diversas actividades administrativas relacionadas con el desarrollo de
estrategias, implementacion de indicadores, estudio de la informacién obtenida,
desarrollo de un plan de incentivos y capacitacion para el talento humano,
emprender un liderazgo, desarrollar y brindar productos y servicios asi como de
ocuparse de las necesidades de los clientes. Acciones que apoyaron para dar origen

a la calidad total dentro de las organizaciones (Evansy Lindsay, 2008).

En este orden de ideas, la calidad total, representa un proceso mucho mas
complejo y completo, que implica, desde el ambito organizacional, la relacién de
bienes o servicios que satisfagan los requerimientos y necesidades de los clientes,
sino que implica, que toda la organizacion esté involucrada en la implantacion de la
calidad a lo largo y ancho de la organizacion, asi como hacia el exterior. Un proceso
gue, debido a su complejidad, se ha visto escaso y Unicamente abanderado por

algunas distinciones alusivas al trabajo con calidad.

De esta forma, el desarrollo de la calidad total en las empresas japonesas,
ha servido como marco referencial para las organizaciones del mundo occidental,
en donde la implementacion de herramientas de gestion innovadoras han sido una
constante en la obtencion de ventajas competitivas en el mercado (Camison et al.,
2006).
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1.4 LOS SISTEMAS DE GESTION

Para abordar el tema de sistemas de gestion, primero se analiza la definicion
del término, por ello en primer lugar, se conceptualiza al sistema como el “conjunto
de elementos cada uno con caracteristicas especificas, que se relacionan entre si
y que interactian para lograr un objetivo comun” (Gonzalez, 2011, p. 73); la Real
Academia Espafola define sistema como el: “Conjunto de reglas o principios sobre
una materia racionalmente enlazados entre si; conjunto de cosas que relacionadas
entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto” (Real Academia
Espafiola, 2021).

Destaca que un sistema implica una agrupacion de elementos destinados

para un fin especifico.

Por otro lado, la gestion, ha sido definida como aquellas: “actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”; (International Organzation for
Standardization [ISO], 2021). Fuentes (2012, p. 45) sintetiza el andlisis de diferentes
concepciones de gestion para definirla como: “un proceso dinamico e interactivo
consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad; para
el establecimiento, logro y mejora de los propésitos de constitucion de la

organizacion”.
Los cimientos de la gestidon, se encuentra en sus procesos, los cuales se

conforman a partir de la relacion que existe entre cada una de las tareas que se

desarrollan en la organizacion (Castillo y Martinez, citado en Gonzalez, 2011).

Partiendo de la unién de las concepciones anteriores, se puede definir al

sistema de gestion como el: “conjunto de elementos en una organizacion
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interrelacionados o que interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos
para lograr estos objetivos” (Millan, J., Lache, A., 2018, p.13; ISO, 2021).

También debe considerar “la articulacion de la estrategia, la estructura
organizacional, mapa de procesos, los procesos mismos, manuales Yy
procedimientos) los clientes y el resultado de los procesos o productos generados
(Fontalvo citado en Hernandez, 2013, p. 100).

Desde el punto de vista administrativo y como herramienta, se menciona que
un sistema de gestion “permite planificar y aun implementar ordenadamente
oportunidades de mejoramiento en una organizacion. Ello abarca acciones y
procedimientos planificados y organizados por medio de los cuales se busca

alcanzar resultados especificos” (Fontalvo citado en Hernandez, 2013, p. 100).

Por lo anterior, una organizacion independientemente de su tamafio y sector
al que pertenezca, puede aspirar a un figurar dentro de su mercado cuando
implementa un sistema de gestion planeado (Hernandez, 2013), que le permita
generar toda la informacion que guiara el desarrollo de las actividades diarias hacia

los objetivos deseados.

Otros factores por los cuales las organizaciones recurren a la implantacion
de sistemas de gestion pueden ser, porque recurren al comercio internacional,
porque algun cliente se los solicita, por acrecentar su competitividad o Unicamente

por mejorar su actividad interna (Rincon citado en Hernandez, 2013).

Un sistema de gestion se integra por tres elementos: el primero de revision
inicial, que consiste en sefalar los requisitos legales y sociales aplicables a los
productos y servicios que brinda la organizacion asi como la contemplacion de las
causas por su omision; el segundo componente es el estratégico, relacionado con

las normas, metas, lineas de accion y demas, que definen el rumbo de la
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organizacion; por ultimo, la parte operativa, en donde ya se aplica la estrategia
definida por la organizacion, destacando el factor humano, los recursos y la
aportacion desde el nivel jerarquico de cada colaborador, para el cumplimiento de

las acciones planteadas (Castillo y Martinez, citado en Gonzalez, 2011).

Su implementacion genera beneficios econdomicos, debido a la unificacion de
tareas, estructuracion, evaluacién y observacion de los procedimientos, lo que se
obtiene a través de la integracién, sintetizacion y optimizacién de los expedientes
del sistema, de la misma forma, ayuda a la organizacion a ampliar su capacidad de
respuesta ante las exigencias de los clientes y la sociedad en general (Antlnez,
2016).

Dicha implementacién provoca que la organizacion, transite por una etapa de
cambios, para los cuales se debe preparar ala organizacion completa, iniciando por
los altos mandos, quienes son los responsables de seleccionar y aplicar el que
mejor se adapte a los objetivos que se persiguen en la organizacion; y en cuanto al
resto de los colaboradores, éstos son clave para alcanzar el éxito, siempre y cuando
dicho sistema este formulado para mejorar su calidad de vida y genere que los

colaboradores se sientan con la confianza de dar su maximo (Gonzalez, 2011).

La creacion de un sistema de gestion, debe apoyar a los objetivos
primordiales de la organizacion, asi como servir de guia para cumplir de manera
eficiente las actividades diarias. Las organizaciones funcionan bajo diversos
estandartes que les permitan crecer, sobresalir y permanecer dentro de las
exigencias de los consumidores y es sobre estos temas hacia los que dirigen sus
procesos, como puede ser la responsabilidad social, la calidad, la seguridad laboral,

la salud, entre otros.
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1.5 GESTIONDE LA CALIDAD

Una vez abordado el concepto de calidad total, resulta indispensable la
manera en que ha sido aterrizada dentro de las organizaciones, es decir, la forma
en gue se ha gestionado su implementacion. En este sentido, la gestion de la
calidad, al igual que el propio concepto no ha estado exento de definiciones con

base en la combinacion de métodos e ideologias.

En primer lugar, es importante destacar la definicion de la American
Productivity & Quality Center, citado en Camison et al., (2006, p. 265), ya que
definen a la gestion de la calidad, a partir de analisis y definicion de cada uno de los
componentes gue integran el concepto, en este sentido argumenta que la gestion
refiere a “un cambio guiado y racional” aplicable a toda la organizacion vy dirigida
desde los niveles jerarquicos mas altos y afianzada en los objetivos de la misma;
agrega que es total por el campo de accion en que se aplica que comprende a la
organizacion misma, asi como a todas las interacciones que sostenga hacia afuera;
finalmente, con respecto a la palabra calidad, afiade que ésta va implicita en el

perfeccionamiento de los “productos y procesos” que se realizan.

También ha sido definida como algo mas completo, al decir que la gestion de

la calidad alude a:

Una filosofia de direccion que afecta a todas las actividades, la cual
permite satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y de la
comunidad, y lograr los objetivos de la organizacion de la manera més
eficiente, a través de la maximizaciéon del potencial de todos los empleados
en un camino continuo hacia la mejora. (British Standards Institution en
BS4778 de 1991, citada en (Camisoén et al., 2006, p. 264)
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Evans y Lindsay (2008), argumentan que son 3 los factores base para la
implementacion de la calidad total en una organizacion: una infraestructura
(fundamentos administrativos como liderazgo, planeacién estratégica, recursos
humanos, etc.), practicas administrativas (actividades que soportan y alimentan la
infraestructura), y herramientas y técnicas (sistemas que ayuden a medir las

actividades realizadas).

Por su parte, el Deming Prize Commitee (citado en Camison et al., 2006)

definié a la gestion de la calidad total como:

...un conjunto de actividades sistematicas conducidas através de toda
la organizacion para alcanzar eficaz y eficientemente los objetivos de la
compafiia, asi como para proveer productos y servicios con un nivel de
calidad que satisfaga a los clientes, en el tiempo y al precio apropiados. (p.
264)

El que las organizaciones pretendan saltar a una gestion de la calidad total,
implica entre otras cosas, modificaciones en toda su entidad, como puede ser
implantar una nueva formade concebir y ejecutar sus actividades, la renovacion de
su toma de decisiones, una preparacion que permita vislumbrar en qué etapa del
proceso que buscan se ubican, una mejora en la direccién y el cumplimiento de las
tareas. De manera precisa debe existir una vinculacion en todas las aristas base de
una organizacion, como son la misién, las metas, la manera de alcanzar sus
objetivos, la administracion de las actividades, creencias, empleados vy
procedimientos como parte de la adopciéon de un sistema de gestion de la calidad
total (Camison et al., 2006).

Es conveniente sumar que, para Camison et al., (2006), la gestion de la

calidad total, tiene sus bases en los siguientes principios, a saber:
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Orientacion estratégica a la creacién de valor; orientacion al cliente;
Liderazgo y compromiso de la direccion; Vision global y horizontal de la
organizacion; Orientacion a las personas y al desarrollo de sus
competencias; Orientacion a la cooperacion; Orientacion al aprendizaje y a

la innovacion; y, Orientacion éticay social. (p.274)

Se ha afirmado también que los sistemas de gestion de la calidad sirven de
apoyo para el desarrollo de ventajas competitivas y la innovacion, siempre y cuando
sus elementos se implementen sistematicamente y teniendo como base un método
cientifico que permita la resolucion de problemas y la mejora continua (Avila y
Morales, 2019).

En este orden de ideas, la gestion de la calidad total, que ha sido
conceptualizado como una ideologia, implica en un primer momento, reconocer qué
es la calidad total y lo que implica su ejecucién, para con ello poder transformar la
planeacion estratégica de las organizaciones, hacia objetivos enfocados a la calidad

total en cada departamento de la organizacion.

1.6 MODELOS DE LA GESTIONDE LA CALIDAD TOTAL

A lo largo de los afios, el estudio de la calidad, ha ido evolucionando,
renovandose hacia concepciones modelos y sistemas que contemplen una gestion
mas eficiente y acorde a las exigencias del mundo actual, diferentes cambios que
demandan sofisticacion y, por ende, un cliente mas exigente, en este sentido las
organizaciones han tenido que mejorar la forma de implantar y desarrollar la calidad,
aplicando los diferentes modelos vigentes que puedan avalar sus productos y

actividades con calidad.

Nieves (citada en Abreu y Cafiedo, 1998) sostiene que implantar un modelo

de gestién de calidad total, supone cambios que involucran el liderazgo, la formade
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tratar a los trabajadores, las responsabilidades contraidas por parte de los
trabajadores, la manera en que se incentive y retribuya a los trabajadores, el
entrenamiento que reciban los trabajadores, la aceptacion de que los consumidores
son la parte mas valiosa, el establecimiento de tareas y su ejecucion enfocados a la
calidad, una modificacion en la forma de realizar las actividades diarias, una
blusqueda de organizaciones que sirvan de ejemplo y la adecuacion de esas
practicas exitosas, cambios en los proyectos y productos finales y, la construccién
de bases de datos que sirvan para referencias futuras.

Desde su perspectiva, Maya (2013, p. 85-87), establece que existe un
meétodo por excelencia, a partir del cual se puede realizar un modelo de calidad total

y que tiene como componentes, los siguientes:

1) Diagnéstico del sistema

2) ldentificacion de procesos

3) Determinar los requerimientos del usuario

4) Definir el concepto de calidad

5) Establecer la politica de calidad

6) Analizar y documentar los procesos

7) Establecer indicadores de gestion

8) Mejorar la competencia del personal de la organizacién
9) Realizar auditorias internas a los procesos

10) Cumplir con los principios de calidad

11) Preparar al personal para la auditoria de certificacion

12) Realizar auditoria de certificacion

Cuando que las organizaciones implementen un sistema de calidad total, da
paso a la busqueda y obtencion de diferentes reconocimientos y ventajas que las
caracterizaran como organizaciones ejemplo de calidad total; para ello existen

galardones que se entregan a las organizaciones de diferentes paises y bajo

17



diferentes enfoques, entre los mas desatacados se encuentran el modelo Malcolm
Baldrige, el modelo de la European Foundation por Quality Management y el

Deming Prize.

El modelo Malcolm Baldrige, uno de los méas importantes a nivel mundial, de
los mejores impulsores de la calidad total, en una primera fase, en Estados Unidos,
destaca por promover la excelencia en los principios y las practicas de calidad
dentro de las organizaciones. Lo que en sus inicios surgié como un premio, culminé
en un programa de calidad nacional, donde interviene el sector publico y privado
(Evans y Lindsay, 2008). Este modelo se asienta, en que los mayores
representantes de las organizaciones deben conducir, avalar y administrar todas las
operaciones clave de la organizacion, las cuales a su vez deben ser valoradas y

tomadas en cuenta para futuras decisiones (Camison et al., 2006).

Para poder aspirar al premio, las organizaciones, deben comprobar y ser
evaluadas bajo siete rubros: “Liderazgo, Planificacion Estratégica, Enfoque hacia el
cliente y el mercado, Administracion de la medicion, andlisis y conocimientos,
Enfoque hacia los recursos humanos, Administracion de procesos, Resultados del

negocio” (Evans y Lindsay, 2008, p. 117).

El modelo de la European Foundation for Quality Management (EFQM), es
otro tipo de reconocimiento a la excelencia en materia de calidad a las
organizaciones, que se entrega de manera anual y plusvalor, una de sus
caracteristicas principales es la entrega de un documento minucioso con
observaciones y recomendaciones del estado en que se encuentra la organizacion
en materia de calidad; sus bases se encuentran en la importancia que representa el
involucrar a los trabajadores en los procesos, resaltando los aspectos que pueden
ser considerados fortalezas y debilidades de los trabajadores, procedimientos y los

productos obtenidos (Camison et al., 2006).
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La orientacion de galardon es incentivar la importancia de la calidad dentro
de la sociedad europea, como base para la competitividad internacional y como un
estatus social. La asociacibn EFQM, entrega dos tipos de premio, el European
Quiality Award que se destina al candidato mas sobresaliente, y el European Quality
Prize, destinado a las organizaciones que comprueban el cumplimiento de los
requisitos para acceder al premio. Los aspectos a comprobar son: “la satisfaccion
del cliente, los resultados del negocio, los procesos, el liderazgo, la satisfaccion de
las personas, los recursos, la administracion de los recursos humanos, las politicas

y estrategias y el impacto en la sociedad” (Evans y Lindsay, 2008, p. 125).

El modelo Deming Prize, tiene sus origenes en el afio 1951, en sus inicios
fue creado como un mecanismo a través del cual las empresas japonesas pudieran
desarrollar y modificar la direccion de sus organizaciones. Hoy en dia, se promueve
como una motivacion para incentivar la gestion de la calidad y se otorga a quienes

lograr una ejecucion sobresaliente de la calidad (Camison et al., 2006).

El premio se brinda de acuerdo a la categorizacion personas, fabricas y
pequeiias empresas. Dentro de las organizaciones puede amparar la calidad en
toda la organizaciébn o en una parte de ella que se distinga por acrecentar el
desempefio por medio del control de la calidad; su objetivo principal es afianzar la
calidad a través de diferentes acciones y lograr que la calidad y sus métodos
estadisticos sean de la comprension de toda la organizacién, existan formas de
asegurar la calidad, asi como la ejecucion y réplica del ciclo de la planeacion (Evans
y Lindsay, 2008).

1.7 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

Como parte de la implementacion de la calidad en las organizaciones, es

necesario mencionar que existen algunas herramientas utilizadas para facilitar la
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gestion de la calidad, es decir, la obtencion, el registro y el analisis de la informacion,
asi como la deteccion de los principales problemas y sus causas. El tipo de
herramienta a utilizar depende de la actividad que se quiere lograr, ya que cada

herramienta requiere ser alimentada de diferente informacion.

Algunos autores (Camison et al., 2012; Maldonado 2018), mencionan que
son siete las herramientas bésicas para el control y la gestion de la calidad: Hoja de
verificacién, histograma, diagrama de Pareto, diagrama causa-efecto, diagrama de

correlacion, estratificacion, grafica de control.

La hoja de verificacion es también conocida como hoja de chequeo, hoja de
recogida de datos, la cual consiste en un formato simple y claro, integrado por
columnas, cuyo objetivo principal es la recopilacion de la informacion organizada
para poder facilitar su posterior analisis (Evans y Lindsay, 2008; Gutiérrez, 2010;
Camison et al., 2012; Maldonado 2018).

Algunos de los usos mas comunes de estos formatos son:

v' Describir resultados de una operacion o inspeccion:

v Clasificar fallas, quejas o defectos detectados, con el compromiso de
identificar sus magnitudes, razones, tipos de fallas, areas de donde
proceden, etcétera.

v Confirmar posibles causas de problemas de calidad

v" Analizar o verificar operaciones y evaluar el efecto de los proyectos de
mejora. (Gutiérrez, 2010, p. 188)

v Proporciona registros histéricos, que ayudan a percibir los cambios en el
tiempo.

v Facilita el inicio del pensamiento estadistico. (Maldonado,2018, p.158)
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La siguiente herramienta es el histograma, es el resultado de graficar una
tabla de frecuencias, es una representacion que muestra la cantidad que se repite
una variable (Gutiérrez, 2010; Maldonado 2018); consiste en un diagrama a base
de barras que muestra la forma en que se reparten un conjunto de datos, en cuanto
a cantidad y el tipo de alteraciones presentadas durante la rentabilidad de un

proceso (Camison et al., 2012).

Una de sus caracteristicas es que se pueden analizar facilmente, ya que su
representacion es visual, resultan ser muy Gtiles, sin embargo, como punto en contra
es que no se pueden visualizar las causas o el elemento que hace diferentes los
tamafnos de las barras (Camison et al., 2012); la informacion para elaborar el
histograma, debe ser caracteristica de las condiciones normales de un proceso, si
llega a cambiar algin elemento esencial en el proceso, se deben volver a recabar
los datos; los datos que se consideren como la muestra a analizar, deben ser los

mas posible, para que los resultados sean apropiados (Evansy Lindsay, 2008).

Otra herramienta es el diagrama de Pareto, el cual es una grafica de barras
gue permite identificar los problemas y sus causas principales (Gutiérrez, 2010) es
un histograma que presenta los datos o causas ordenados de acuerdo a su
importancia, es decir de mayor a menor (Evans y Lindsay, 2008; Carroy Gonzalez,
2012), lo que posibilita determinar la urgencia de atencion y favorecer la toma de

decisiones (Camison et al., 2012; Maldonado, 2018).

Su base se encuentra en el principio de Pareto o la regla del 80/20, que refiere
a que el 80% del producto tiene su fuente en un 20% de los elementos (Gutiérrez,
2010; Camison et al., 2012). Su funcionalidad es determinar aquel 20% dado que

su mejora provoque el mayor beneficio (Maldonado, 2018).

Algunas de sus aportaciones son:
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v Es adecuado para analizar problemas relacionados con la
eficiencia, conservacion de materiales, ahorro de energia,
seguridad...”, ya que se fundamenta en una valoracién neutral.

v' Facilita la comunicacion, motiva la cooperacion y recuerda de manera
permanente cual es la falla principal. (Gutiérrez, 2010 p. 180)

v' Se aplica en todas las situaciones en donde se pretende efectuar una
mejora, en cualquiera de los componentes de la Calidad Total: la
calidad del producto/servicio, costos, entrega, seguridad y moral.

v" Ayuda a priorizar y a sefialar la importancia de cada una de las areas
de oportunidad.

v' Permite la comparacion antes/después, ayudando a cuantificar el
impacto de las acciones tomadas para lograr mejoras.

v" Promueve el trabajo en equipo... (Maldonado, 2018, p. 190)

El Diagrama causa-efecto es un esquema grafico que muestra la relacion
entre un resultado y su causa u origenes. Es un procedimiento utilizado para el
andlisis en la solucion de problemas o para reconocer los elementos necesarios
para lograr un objetivo, fue ideado por Kaoru Ishikawa, como medio para evidenciar
que los elementos que afectan un problema relunen ciertas caracteristicas para
poder ser categorizados y vinculados, por ello, también es conocido como el
diagrama de Ishikawa (Evans y Lindsay, 2008; Camison et al., 2012; Pulido, 2018).

Cuando se conoce el problema, se determinan los elementos que pueden
originarlo, pueden ser diferentes y variados los elementos, asi como intervenir otras
posibles causas, es decir, causas secundarias. Esta técnica se ayuda de otras como
la lluvia de ideas para identificar todas las posibles causas que puedan estar
afectando creando un efecto (Carro y Gonzélez, 2012; Camison et al., 2012; Pulido
2018).
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Este diagrama puede ser utilizado para comprender los problemas mas
complicados relacionados con la calidad, debido a que permite una examinacion
completa del problema y sus posibles causas, primarias y secundarias mas
relevantes, las cuales en la materia de los casos se establecen bajo la categoria de
las cuatro M de Ishikawa: “mano de obra, maquinaria, materiales y métodos” (Carro
y Gonzalez, 2012, p.1239).

Algunas de sus ventajas son:
v" Promover la discusion
v Orientacién para discernir un problema dificil (Carro y Gonzéalez,
2012).
v Posibilita la sistematizacion de los posibles origenes de un problema.
v' Fomenta el trabajo en equipo (Llorens y Fuentes citados en Camison
et al., 2012).

El Diagrama de dispersion, también conocido como diagrama de correlacion;
es la forma gréfica de representar un andlisis de regresion, ya que muestra la forma
en que se relacionan las variables (Evans y Lindsay, 2008); sirve para determinar la
relacion que puede existir entre dos factores, causa-efecto, y si la variacion en una

de ellas puede alterar a la otra (Camison et al., 2012; Carro y Gonzalez, 2012).

Existen tres tipos de correlacion: Positiva: cuando el aumento de la variable
X se relaciona con un aumento en la variable y, es decir cuando negativa, si al
aumentar la variable x, disminuye la variable y; sin correlacion, cuando no existe
relacion entre las variables (Evans y Lindsay, 2008); sumando que Camison et al.,
(2012) definen que existen 4 grados de correlacion: ninguna (sin relacion entre la
causa y el efecto; baja (la causa impacta de manera sutil al efecto; alta (cuando
entre la causa y efecto se presente una efecto directo, que puede ser catalogado
como un aumento o decremento en ambas) y, perfecta (cuando se presente una

total certidumbre en los valores del efecto, dados por los valores de la causa).
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Es importante mencionar que un efecto puede ser ocasionado por diversas
causas, que quiza no se contemplen en el andlisis, por tanto, aun cuando se pueda
establecer la relacidbn entre una variable y otra, puede existir una tercera no

contemplada y que este generando cierta influencia (Camison et al., 2012).

La Estratificacion es una técnica que sirve categorizar o0 separar los
elementos recabados en grupos homogéneos (estratos), para su mejor analisis y
estudio (Camisoén et al., 2012); consiste en la clasificacion de elementos de acuerdo
con la variable que se desea analizar, tratando de encontrar aquellos elementos que

pueden estar afectando su comportamiento (Carro y Gonzalez, 2012).

Una sugerencia de estratificacién puede ser la de las 4 M del diagrama de
Ishikawa y considerando también el medio ambiente, siempre y cuando se pueda

adaptar a la circunstancia que se esta analizando (Maldonado, 2018).

La estratificacion puede ser utilizada en todas las areas de la organizacion
para categorizar los problemas relacionados con la calidad; puede ser utilizado para
la mejora continua, al permitir ahondar en aquellos elementos que estan afectando
el comportamiento de un problema (Gutiérrez, 2010; Carro y Gonzélez, 2012). El
estudio de los elementos del estrato puede ser profundizado con el diagrama de

Pareto o de causa-efecto (Maldonado, 2018).

La Grafica de control consiste en la representacion de una grafica dinamica
a la que se le anaden dos lineas horizontales: “limites de control: el limite de control
superior (LCS) vy el limite de control inferior (LCI)” (Evans y Lindsay, 2008, p. 667).
Consiste en hacer un analisis de los elementos obtenidos durante un proceso de

acuerdo con los limites de control estadistico establecidos (Carro y Gonzalez, 2012).

En un proceso de produccion se establecen limites de control estadistico, es

decir, que el proceso puede ser afectado por causas aleatorias o al azar, por tanto,
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es necesario que se establezcan limites para poder analizar y corregir las
variaciones que puedan presentarse, estos limites sirven para determinar los
valores permisibles, ya que, si se cae fuera de ellos, puede ser indicio de que algo
ha ocurrido mal y por tanto afectar al proceso o al producto (Carro y Gonzalez,
2012).

La utilidad de los gréficos de control es identificar alteraciones de la calidad
durante los procesos y, por tanto, lograr mejores productos. (Maldonado, 2018).

Algunas ventajas de la gréfica de control:

v' “Determinar la capacidad real de un proceso de produccién,

v' Guiar las modificaciones para mejorar la calidad de la produccién del
proceso y

v" Regular la produccion...muestra el estado actual de la calidad de la
produccién y proporciona un aviso anticipado de las desviaciones con
respecto alas metas de la calidad” (Maldonado, 2018, p. 175)

Abordada la calidad total, los sistemas de gestién y la gestion de la calidad,

en el siguiente capitulo se presentan los sistemas de gestion de la calidad, su

definicién, importancia y algunos de los modelos mas utilizados.
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CAPITULOII: SISTEMASDE GESTION DE LA CALIDAD

Este capitulo tiene como objetivo presentar algunos sistemas de gestion de
la calidad, como primer punto se presentan aquellos factores que motivan a las
organizaciones a adoptar un sistema de gestion de la calidad, posteriormente, se
analizan los elementos que le dan importancia, para después, abordar las

generalidades de algunos de los modelos mas utilizados por las organizaciones.

2.1 BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE GESTIONDE LA
CALIDAD

Un sistema de gestion de la calidad se fundamenta en diversos principios
como: “enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque
basado en procesos, la mejora, la toma de decisiones basada en evidencia, y la
gestion de las relaciones” (Antunez, 2016 p, 9), los cuales son indispensables para

poder calcular las mejoras que conlleva su implementacion.

Un sistema de gestién de la calidad muy comun es el que ofrece la norma
ISO 9001:2015, y sobre esto versa que su implementacion esta relacionada con una
forma de alcanzar la competitividad en el entorno nacional e internacional (Fraile,
2007).

Ademas de lo anterior, existen diferentes motivos por los cuales se
implementa un sistema de gestion de la calidad, diversos autores (Gotzamani y
Tsiotras; Zaramdini; Martinez y Martinez, Sampaio et al. Citados en Carmona,
Suarez, Calvo y Periafiez, 2016) coinciden en que algunos parten desde el interior
de las organizaciones y otros provienen de factores externos, es asi que engloban

como factores internos los siguientes:

iniciativa o conviccioén de la direccién; para mejorar las relaciones entre

empleados vy, de estos, con la direccidén; como paso previo a la implantacion
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de modelos mas avanzados de calidad total; la reduccion de errores y
desperdicios; la mejora de los procesos clave; la mejora de la calidad en los
productos y/o servicios; para mejorar la comunicacion; la reduccion de

costes, y el aumento del rendimiento. (p.9)

Y como factores externos, se puede presentar alguno de los siguientes:

...el aumento de la cuota de mercado; la utilizacién del SGC como
herramienta de produccién o marketing; la presion o exigencias de los
clientes; la mejora de la imagen y reputacion de la empresa; como fuente de
ventaja competitiva; la apertura a nuevos mercados, y las presiones externas

de los Gobiernos, asociaciones o competidores. (p.9)

Es por lo anterior, que los beneficios obtenidos por las organizaciones, versan
en la misma direccion, si la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
es promovido de manera interna, se pueden generar beneficios internos como son:
“Satisfaccion y seguridad en el trabajo, la tasa de absentismo, el salario de los
trabajadores, la fiabilidad de las operaciones, las entregas atiempo, el cumplimiento
de los pedidos, la reduccion de los errores, la rotacion de existencias y el ahorro en

costes” (Tari, Molina-Azorin y Heras, citados en Carmona et al., 2016, p.9).

Y como beneficios externos se han citado: “la satisfaccion de los clientes, el
nimero de quejas y reclamaciones, las repeticiones en las compras, la cuota de
mercado, las ventas por empleado y el rendimiento de las ventas y los activos Tari,

Molina-Azorin y Heras, citados en Carmonaet al., 2016, p.9).

En este sentido, se ha definido que los motivos internos pueden ser
generadores de mayores beneficios debido a que se atienden con un mayor
compromiso y por el otro lado, los motivos externos generan beneficios relacionados

con la percepciéon que quieres dar a tus clientes y con las ventas. (Gotzamani y
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Tsiotras; Poksinska, Dahlgaard y Antoni; Llopis y Tari; Sampaio et al; citados en

Carmona, Suérez, Calvo y Periafiez, 2016).

Por otro lado, la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad permite, de
inicio, conocer el funcionamiento de cada procedimiento que forma parte de la
produccion de bienes o servicios, por otra parte, el registro de estos procedimientos
deja asentada la forma en que deben realizarse, ampara los resultados obtenidos,
y posibilita la medicién y el control de cada una de las operaciones realizadas como
parte de los procesos (Fraile, 2007).

A manera de conclusion, un sistema de gestion de la calidad, puede ser
implementado como medio para cumplir o satisfacer diversos intereses, los cuales
pueden ser internos (promovidos por los directivos) o externos (impulsados por el
ambiente externo), finalmente, el gran beneficio gira en torno a la permanencia en

el mercado.

2.2 IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Actualmente, la sociedad experimenta situaciones que afectan directamente
la vida diaria, el comportamiento, los gustos y preferencias, la economia, el medio
ambiente y la salud, por mencionar algunos; los cuales son influenciados por la
globalizacion, el comercio internacional, la innovaciéon tecnoldgica y el desarrollo

sustentable (Gonzalez y Gonzéalez, 2008; Alzate, Ramirez y Bedoya, 2019).

Todos estos factores afectan tanto la vida diaria como el desarrollo de las
organizaciones Yy, por ende, sus objetivos principales destacado la rentabilidad y su

permanencia en el mercado.
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En este sentido, las organizaciones se ven obligadas a la adopcion de
herramientas como es la implementacion de sistema de gestion de la calidad para
facilitar el desarrollo de sus actividades, haciendo mas eficientes sus procesos y
cumpliendo con mayor eficacia su gestion, apoyando de esta manera la forma de
reaccion ante las exigencias de los clientes (Gonzalez y Gonzalez, 2008; Alzate et
al., 2019).

Por tanto, un sistema de gestion de la calidad permite dar respuesta a las
exigencias del mercado local y global. Al respecto, 1SO (2021), menciona que la
estandarizacion de procesos derivada de la correcta implementacion de los
sistemas de gestion de la calidad, permite a las organizaciones ofrecer productos y
servicios de aceptacion global, ingresar a nuevos mercados de manera sencilla,
obtencién de conocimiento y mejores practicas, desarrolladas por expertos, asi

como reduccién de costos por no reinventar procesos.

Gonzalez (2011), establece que derivado de los cambios que sufren las
organizaciones y su proceso administrativo, se recomienda que éstas adopten un
enfoque de sistemas que les sirve como medio para la agrupacion e implementacion

del conocimiento actual y vanguardista.

Otro factor internacional de gran relevancia, es la escasez de recursos
naturales y el desarrollo sustentable, por lo que la poblacion mundial, tiene la
obligacion de cuidar las actividades que puedan comprometer el medio ambiente.
En este sentido, desde el &mbito organizacional, la adopcion de mejores practicas
que eficiente el desarrollo de los procesos, abona en el desarrollo sustentable
(Alzate et al., 2019).

Recientemente, las investigaciones tornan hacia una integracion de
diferentes sistemas de gestion, que abonen a las distintas aristas del desarrollo

sustentable, debido a la unidbn y combinacion de los principios y normas
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relacionadas con cada parte de los procesos, reduccion y optimizacion de

documentos y trabajo (Alzate et al., 2019).

Por lo tanto, la implementacion de sistema de gestion de la calidad no so6lo
permite dar respuesta a las demandas de clientes vanguardistas, sino que también
permite que las organizaciones sean 0 sigan siendo competitivas, mejoren sus
procesos Y su gestion, sino que con todo ello abonan también a principios generales
de la globalizacién, el comercio internacional, el desarrollo sustentable e innovacion

tecnologica.

2.3 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)

Como parte de los avances de la implementacion de la calidad y la calidad
total en las organizaciones, se han desarrollado algunas herramientas de apoyo a
la gestion de la calidad. En este sentido, se ubica la administracion de la calidad

total o el Total Quality Management (TQM), que refiere a una:

filosofia de administracion de un conjunto de practicas de negocios
gue subraya el mejoramiento continuo en todas las fases de las operaciones,
la exactitud absoluta al realizar las tareas, hacer participar y facultar a los
empleados de todos los niveles, el disefio del trabajo en equipos, el
benchmarking y la satisfaccién total de los consumidores. (Thompson et al.,
2012, p. 362)

Carro y Gonzalez (2012) argumentan que es un proceso preventivo, es decir,
prevenir errores antes de que aparezcan, que implica tener la capacidad de dar
respuesta a las necesidades de los clientes, pero para que esto pueda ocurrir se
requiere que todo el personal conozca la forma de crear valor, asi como su
participacion dentro del proceso, donde debe intervenir el personal interno y externo

de la organizacion, por tanto, consideran que es la mejor forma de administrar a una
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organizacion, cuyo objetivo es garantizar la satisfaccion de las exigencias de sus
clientes, contemplando la calidad en sus productos y procesos, enfocandose en la
creacion de un sano entorno en las organizaciones que permita resolver

prontamente las necesidades y exigencias de los clientes.

Se resalta que las mayores ventajas de la administracion de la calidad total,
se obtienen cuando se hace parte al equipo de trabajo (todos los colaboradores de
la organizacién) de esta filosofia, por tanto, implica un cambio de cultura corporativa
basada en la calidad total y en la mejora continua (Thompson et al., 2012, p. 362),
otros autores afiaden que su aplicacién puede abonar a la mejora del desempefio
de la organizacion e incrementar su ventaja competitiva, (Antony, Leung y Knowles,

citados en Benzaquen de las Casas, 2018).

TQM significa poner en funcion a la calidad en todos los niveles de la
organizacion, es decir, que todos los colaboradores estén convencidos de conseguir
la calidad. De esta manera, las premisas de este sistema de gestion son: El
cumplimiento pleno de las necesidades y expectativas de los clientes tanto internos
como externos; Implementacion de la mejora continua al total de las tareas y
procesos de la organizacion; La responsabilidad y el liderazgo de la Direccion
General; Colaboracion de todos los integrantes de la organizacion vy el trabajo en
equipo con el objetivo de lograr la gestion de la calidad total;, Considerar a los
proveedores; Reconocimiento y direccion de las actividades principales de la

organizacion; Toma de decisiones fundamentadas en la gestion (Sanchez, 2005).

Por su parte, Benzaquen y Convers (2015), han desarrollado un modelo que
les permite identificar los factores que intervienen enla TQM:

a) Liderazgo-Alta Gerencia;

b) Planeamiento de la calidad;

c) Control y mejoramiento del proceso;

d) Auditoria y evaluacion de la calidad;
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e) Gestion de la calidad del proveedor;

f) Educacion y entrenamiento;

g) Enfoque hacia la satisfaccion del cliente;
h) Circulos de la calidad;

i) Disefio del producto.

Resalta que la administracion de la calidad total, es un proceso de
implementacion de la calidad en toda la organizacion vy, por ende, de prevencion de
errores, cuyo fin es la mejora continua como parte de un cambio en el entorno
organizacional, pero una de sus principales ventajas es crear un entorno sano, para
clientes internos y externos, donde la cultura que predomine sea la calidad y a partir
de ello, cada tarea desarrollada cumpla con este criterio, por tanto, el compromiso

es general.

Este modelo es de los mas completos, si bien es una filosofia organizacional
y de vida, debiera ser el ideal de todas las organizaciones que buscan implementar
la calidad, tanto por los beneficios que aporta, como lo que se puede lograr a partir
de ello; un modelo que requiere ser analizado para su mayor explotacion en las

organizaciones.

2.4 NORMA 1S0:9001:2015 (SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD)

Uno de los modelos més utilizados y comercializado para aplicar la calidad
en las organizaciones, es la implementacion de la certificacion ISO 9001, sobre
gestion de la calidad; siendo esta una certificacion que avala que el producto o el
servicio cumple con criterios de una norma internacional basada en la calidad y, por

tanto, de aceptacion en el mercado global.
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No obstante, para que una organizacién sea acreedora a este titulo, debe
pagar a un tercero, y comprobar los requisitos que pide la norma para certificarse

bajo la implementacion de un sistema de gestién de la calidad.

La certificacion obtenida través de la norma internacional 1ISO 9001:2015,
correspondiente a los Sistemas de Gestion de la Calidad, con un enfoque a
procesos, lo que permite planear sus procesos e ‘“interacciones” y puede ser
aplicada en cualquier organizaciéon sin importar su tamafo y sector, (International
Organization for Standardization [ISO], 2021).

Los estandares que rigen esta norma, son establecidos a nivel internacional
por la International Standardization for Organization (ISO por sus siglas en inglés),
como parte del trabajo en equipo de representantes de cada pais miembro, quienes
comparten conocimiento, experiencias e innovacion (ISO, 2021), por tanto, la
certificacion bajo una norma de este tipo, lleva implicitos elementos como

vanguardia y globalizacion.

Las entidades certificadoras de cada pais, son las que se encargan acreditar
a los laboratorios y consultorias para que pueden extender una certificacion. México
es miembro de la ISO, a través de un organismo de la Secretaria de Economia
Federal, la Direccion General de Normas (DNG) de la Secretaria de Economia,
como parte de sus objetivos se encuentra el de “registrar, verificar y vigilar a los
organismos nacionales de normalizacién nacional e internacional” (Secretaria de
Economia, 2010).

La certificacion avala un sistema de gestion de la calidad que, para ISO, debe
ser considerada como una “decision estratégica”, de la cual obtendra ventajas para
favorecer su “desempeno global” asi como los cimientos para establecer acciones
del desarrollo sostenible. Dentro de los beneficios probables a los que se puede

aspirar al implementar un sistema de gestion se encuentra: “la capacidad para
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proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables; facilitar oportunidades de aumentar
la satisfaccion del cliente abordar los riesgos y oportunidades asociados con su
contexto y objetivos; la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del

sistema de gestion de la calidad especificados” (ISO, 2021).

En este sentido, los principios de la gestién de la calidad, segun la norma ISO
9001:2015, son: “enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en evidencia y gestion de
las relaciones” (ISO, 2015, p.8).

La norma establece que los procesos y el sistema de gestion de la calidad
deben ser considerados como el todo, y funcionar bajo el ciclo PHVA, planificar,
hacer, verificar y actuar. Donde la planificacién refiere a la fijacién de los objetivos,
recursos, politicas, riesgos y oportunidades que permitan cumplir con lo solicitado
por el cliente; el hacer, no es mas que la realizacion de lo descrito en la etapa de
planificar; verificar, alude al monitoreo y de ser necesario la medicion, de los
productos obtenidos de las politicas, objetivos, requisitos y tareas identificadas en
la primera etapa, asi como el informe de los resultados obtenidos; actuar, se
relaciona con la ejecucion de acciones destinadas a reforzar y acrecentar el
desempefio de la organizacién (ISO, 2015, traduccion oficial al espafiol). La

estructura que guarda la norma se presenta en la figura 2.1.
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Figura 2.1

Estructura de la norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad

/ Sistema de Gestion de la Calidad \

Apoyo
Cperacion

Planificar
Satisfaccion
del cliente

Resultados
del SGC

Productos
¥ Servicios

Organizacion
¥ suU contexto

Evaluacion
del
Desempefio

Requisitos Planificacién

del cliente

Liderazgo  d—

&

Necesidades
y expectativas
de las partes
interesadas
pertinentes

Actuar Verificar

Fuente: 1SO, 2021.

Partiendo de la imagen anterior, se demuestra que la norma incluye un
proceso completo, que abarca desde el inicio de la concepcion de un producto en
funcién de las necesidades de los clientes, hasta su destino final, que es el producto
en si, sin embargo, el proceso estad enfocado al proceso productivo de un producto

0 para brindar un servicio, considerando el contexto de la organizacion.

2.5 CIRCULO DE DEMING

Deming, establecié los 14 elementos para mejorar la gestion dentro de las
organizaciones americanas, sin importar su tamafio y giro, el ideal era que su
aplicacion llevaria a la transformacion de la industria afiadiendo que su aceptacion
significa que la organizacion esta dispuesta a mejorar y permanecer, en este sentido

los 14 puntos son los siguientes:
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1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio,

2. Adoptar la nueva filosofia...

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad...

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de producciéon y
servicio, para mejorar la calidad...

6. Implantar la formacion en el trabajo.

7. Implantar el liderazgo.

8. Desechar el miedo...

9. Derribar las barreras entre los departamentos...

10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a lamano

de obra cero defectos...

11. a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta...b)

Eliminar la gestion por objetivos....

12. a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho de

estar orgulloso de su trabajo...b) Eliminar las barreras que privan al

personal de direccion y de ingenieria de su derecho a estar orgullosos

de su trabajo.

13. Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.

14. Poner atodo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir

la transformacion... (Deming, 1989, p.19-20)

No obstante, el considera que el modelo de gestion es obstaculizado, debido
a que las organizaciones enfrentan lo que denomina “enfermedades mortales”, por
mencionar algunas: sus objetivos adolecen de considerar productos o servicios que
puedan figurar en el mercado, que estos garanticen la permanencia de la
organizacion y que sean capaces de brindar empleos; hacer hincapié en ser
productivos Unicamente en el corto plazo; la medicibn de su comportamiento,
evaluacion de sus logros, verificaciones anuales, y por ultimo, la rotacion de los altos

niveles jerarquicos, su toma de decisiones se enfoca Unicamente en datos duros
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palpables y evidentes, ignorando algunos otros datos, exceso de gastos en

responsabilidades y obligaciones (Deming, 1989).

Como obstaculos se pueden mencionar: el querer ver resultado de manera
inmediata; considerar que la solucién de problemas, mecanizar y la adquisicién de
magquinaria de vanguardia, seran los generadores de los cambios en la industria, sin
considerar la calidad y la productividad generada y el animo de los colaboradores
en las lineas de produccion, querer implementar la calidad como una formula,
considerar que las probleméticas son diferentes a las del resto de las
organizaciones, sin pensar en la implantacion de principios universales de mejora,
falta de actualizacion de programas educativos que apoyen a la industria,
preparacion deficiente de herramientas estadisticas utilizadas en la industria,
centrar el control de la calidad en un solo departamento, considerar que todas los
contratiempos son generados por los colaboradores, implementar la calidad sin
considerarla como un procedimiento del que se adquirira el conocimiento de manera
progresiva y alo largo de los afios (Deming, 1989).

La diferencia entre las acciones anteriores, esta relacionada con el dafio que
pueden ocasionar en la organizacion y complicado que puede ser terminar con ellos
(Deming, 1989). Ante ello, es evidente que la aplicacion de modelos de gestion de
la calidad, requieren de un compromiso, de cambios, de una transformacion

paulatina con resultados hacia el futuro.

Si bien Deming, definié un modelo de gestion basado en 14 principios, existe
una metodologia llamada el circulo de Deming, la cual, fue descrita por Wafter A.
Shewhart, sin embargo, cuando Deming la presenta en Japédn, alli la adoptaron
como el circulo de Deming, metodologia, que aun conserva este nombre y que
define como un “procedimiento valioso que ayuda a perseguir la mejora” (Deming,
1989, p. 67).
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El ciclo de Shewhart se integra por 4 pasos, como lo muestra la figura 2.2;

las cuales se describen a continuacion:

1.

¢, Cudles podrian ser los logros méas importantes de este equipo? ¢Qué

cambios serian convenientes? ¢De qué datos se dispone? ¢Se necesitan

nuevas observaciones? Si es que si, planificar un cambio o un ensayo.

Decidir como usar las observaciones

2.

Llevar el cambio o el ensayo decidido anteriormente, preferiblemente

a peguefa escala.

3.

Figura 2.2

Observar los efectos del cambio o el ensayo

4. Estudiar los resultados ¢Qué aprendimos? ¢Qué podemos predecir?
5.
6. Repetir el paso 2 y siguientes. (Deming, 1989, p.67)

Repetir el paso 1, con los conocimientos acumulados

Circulo de Shewhart.

Fuente: Deming, 1989, p.67.
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Si bien en el ciclo tnicamente se observan 4 puntos, la metodologia requiere
de la implementacion de los 6 pasos que describe Deming. La version del ciclo de
Deming, en lugar de llevar una numeracion, del 1 al 4, considera las letras, P
(Planificar), H (Hacer), E(Estudiar), A (Actuar).

El paso 1 o la etapa de planificar, es el inicio de la mejora, la base de todo el
ciclo, que puede ser la concepcion de un cambio, requiere de una eleccion; paso 2,
o la etapa de hacer, requiere la ejecucion de lo decidido en el paso anterior; el paso
3 o0 estudiar, significa poner atencioén en los resultados y el Ultimo paso, actuar, en
€l es momento de decidir si se aceptan las acciones o se renuncia a ellas o se repite

el ciclo bajo una modificacion de los factores (Deming, 1994).

Lo anterior, se expresa en la figura 2.3, donde se muestran de manera clara,

los elementos de la metodologia del circulo del Deming.

Figura 2.3

Circulo de Deming

I x Planear

— Hacer
Modificar

factores

externos
~

Evaluar

Actuar

LS

Fuente: Elaboracion propia con base en Deming 1994.
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El modelo de Deming basado en los 4 puntos, planear, hacer, evaluar y
actuar, ha sido utilizado también de apoyo en otras metodologias o sistemas como
es el caso de los sistemas de gestion de la calidad, por mencionar un ejemplo. Si
bien pareciera muy sencillo, considera etapas indispensables para la ejecucion de

cualquier actividad dentro de una organizacion.

2.6 SIX SIGMA

Sus primeras aplicaciones datan alos afios 80, pero hasta 1987 es utilizado
por la empresa Motorola para disminuir los defectos en sus electrénicos,
posteriormente en los afios 90 es implementado por Allied Signal y General Electric,
gue son reconocidos como los pioneros y las organizaciones que pudieron
demostrar la eficacia y funcionalidad del modelo (Sanchez, 2005, Evans y Lindsay,
2008; Gutiérrez, 2010).

El modelo puede ser definido como: “una estrategia de mejora continua del
negocio que busca mejorar el desempefio de los procesos de una organizacion y
reducir su variacion; esto lleva a encontrar y eliminar las causas de los errores,
defectos y retrasos en los procesos de negocio, tomando como punto referencia en

todo momento a los clientes y sus necesidades” (Gutiérrez, 2010, p. 280).

Es considerado como una herramienta de gestion, que incentiva la mejora y
el control de la calidad; se caracteriza por su enfoque en la satisfaccion a las
necesidades de los clientes, disminucién de tiempos de ciclo y disminucién de
defectos al hacer uso de medidas y de la estadistica (Sanchez, 2005; Gutiérrez,
2010). La palabra six sigma alude al “concepto estadistico” y Six Sigma a la
“estrategia y filosofia”; (Evans y Lindsay, 2008, p.134); en cuanto al termino
estadistico, se refiere a una medida de igual a 3.4 o menos defectos por millén de
oportunidades (Sanchez, 2005; Evans y Lindsay, 2008), cuyos fundamentos

estadisticos son: “todo trabajo es un proceso, todos los procesos tienen variabilidad
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y todos los procesos generan datos que explican” (Smith citado en Thompson et al.,
2012, p. 363).

Por tanto, el modelo six sigma, no soélo se refiere a la implementacion de la
estadistica para reducir los errores en la produccion, sino que también implica

cambios estructurales dentro de la organizacion.

Es asi que, como filosofia, implica un cambio cultural, la aplicacién de nuevas
ideologias en las organizaciones como base para la rentabilidad y su competitividad,
por lo que, ha sido tratada como un bésico para la implementacion de la calidad total
por su similitud con los principios de la administracion de la calidad total (Sanchez,
2005; Evans y Lindsay, 2008). De esta forma, las organizaciones pueden adquirir

beneficios como:

Disminucion de defectos, de costos, mayor rentabilidad, mayor participacion
en el mercado, lealtad por parte de los clientes, disminucion de tiempos de
produccion, adaptacién de una nueva cultura organizacional, creacion de productos

y servicios (Sanchez, 2005).

Por otra parte, se ha demostrado que también favorece a las organizaciones
en, una disminucion de los desperdicios, mayor coherencia entre los productos,
resolver inconvenientes del equipo, asi como incrementar su produccion;
disminucién de tiempos de contratacion de colaboradores; mayor certidumbre en
las proyecciones de ventas, favorecer la planeacion, direccién y control de los

precios (Evansy Lindsay, 2008).

El éxito de esta filosofia requiere de aspectos como el compromiso de la alta
direccion, adopcion de una cultura de calidad, enlazada con los objetivos esenciales
de la organizacion, un enfoque de procesos, informacion de los clientes y del

comportamiento del mercado, enfoque en ahorros y aumento de las utilidades,
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liderazgo, capacitacién, participacion de todos los colaboradores de la organizacién,
asi como la motivacion y promocion de incentivos (Evans y Lindsay, 2008; Gutiérrez,
2010).

Es necesario rescatar que su implementaciéon requiere del desarrollo de un
liderazgo multinivel, donde cada lider tenga bien definidas y delimitadas sus tareas
y responsabilidades, considerar que su implementacion requiere de la aplicacion de
una metodologia basada en: “ definir, medir, analizar, mejorar y controlar”; cada uno
de los proyectos de la organizacion que requieren atencién; considerar que debe
adaptarse a las metas ya establecidas por la organizacion para potencializarse, en
lugar de tratarse de manera aislada, concientizar que si bien su implementacion
conlleva algunos meses sus beneficios son duraderos (Gutiérrez, 2010; Thompson

et al., 2012). Dicha metodologia, se observa en la figura 2.4.

Figura 2.4

Metodologia del modelo Six Sigma

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez, 2010; Thompson et al., 2012.
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La implementacion de esta metodologia, hace hincapié en el cambio de
ideologia que debe adoptarse a lo largo y ancho de toda la organizaciéon, no
Unicamente en la aplicacion de medidas estadisticas y en el redisefio y planeacion
de las actividades relacionadas con la produccion, por lo que se considera con una

visibn més amplia hacia la transicion de la calidad total en las organizaciones.

Una vez abordados los diferentes sistemas de gestién de la calidad y sus
aportaciones a la aplicacion de la calidad en las organizaciones, en el capitulo
siguiente se establece una caracterizacion del sector metalmecanico, su

composicion, comportamiento y acercamiento con la calidad.
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CAPITULOIII: El SECTORMETALMECANICO

El presente capitulo tiene como objetivo, presentar al sector metalmecanico,
para ello se inicia con la contextualizacién e importancia del mismo, posteriormente,
se expone su comportamiento dentro del Estado de Puebla; finalmente, se analiza
la relacion entre el sector y los sistemas de gestion de la calidad, derivado de

algunos estudios e investigaciones cientificos.

3.1 IMPORTANCIA ACTUAL DEL SECTOR METALMECANICO EN
MEXICO

El sector metalmecanico es reconocido como uno de los mas importantes por
los beneficios econdémicos que aporta a un pais al ser parte del desarrollo
econdmico y fuente de empleo; un sector indispensable dentro de la industria
productiva, por su aporte tecnoldgico, valor agregado y vinculo con demas sectores
de la industria (Alandete, Barahona, Garcia, Velilla y Cantillo, 2012).

La Camara Nacional de la Industria de la Transformacién (CANACINTRA),
es el organismo que representa al sector industrial mexicano, su finalidad es
promover la competitividad y la productividad de las empresas, asistiéndolas para
su actualizacion como promotores de la responsabilidad social. Segun este
organismo, la industria metalmecanica: “Agrupa a todas las industrias que sus
actividades se relacionen con la transformacion, laminacién o extraccion metélica,
y estd formado por 18 secciones, las cuales se diferencian entre si por el producto
terminado que fabrican”, (CANACINTRA, 2021).

La CANACINTRA (2017, p.4); considera a la industria metalmecanica como
pilar y referencia de la industria manufacturera y como sector estratégico para el
crecimiento de la economia nacional, por los sueldos y salarios que genera,
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“formacion de capital y valor que agrega a sus productos”. Asimismo, se caracteriza
por desarrollar sus procesos con el uso de la tecnologia, lo que le permite ser el
distribuidor de materias primas fundamentales y maquinaria para otros sectores
industriales de gran valor a nivel internacional, como el automotriz, autopartes,
aeronautica, construccion y la mineria, sin embargo, las que mayor han impulsado
su crecimiento han sido la industria automotriz y aeronautica, (CANACINTRA, 2017;

Becerril, Godinez y Canales, 2019).

De manera precisa, la produccion de este sector es clave para promover y
proveer productos de calidad a nivel local e internacional, por tanto, es
indispensable fortalecer sus bases para la competitividad, asi como su produccion
tecnoldgica; la continuidad del sector metalmecénico en cadenas de valor global,
esta en funcion de su productividad y del avance en innovacion que implementen

como parte de su competitividad (Becerril et al., 2019).

El sector metalmecanico es fuente de empleo para mecanicos, técnicos,
herreros, soldadores, operadores, electricistas, torneros, ingenieros y algunos mas;
en nuestro pais, el sector se ubica dentro de empresas grandes, con participacion
a nivel internacional y local, siendo las menos, asi como en empresas micro,
pequeiias y medianas, que carecen de estrategias empresariales, enfocadas a lo
local, carencia de activos fijos y tecnoldgicos, pocas alianzas estratégicas que les
imposibilita llegar a mercados internacionales, por lo que, los grandes desafios del
sector son la productividad y la competitividad, (CANACINTRA, 2017; Becerril et al.,
2019).

La participacion de la industria manufacturera dentro de la economia
nacional, es de las mas importantes, su aportacion se puede observar en la grafica
3.1, para la cual se considerd representar el afio 2019 y 2020, por la situacién de

pandemia ocurrida en 2020 y que posiblemente se haya impactado en la
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informacion, sin embargo, la aportacion del sector corresponde aproximadamente a

un 27% en ambos anos.

Gréfica 3.1;

Producto Interno Bruto Nacional por sector econémico, afio 2019 y 2020.

PIB Nacional por sector econ6mico

81 Otros servicios excepto actividades
gubernamentales

72 Servicios de alojamiento temporal y de
preparacion de alimentosy bebidas

71 Servicios de esparcimiento culturales y L
deportivos, y otros servicios recreativos

62 Servicios de salud y de asistencia social

53 Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes
muebles e intangibles

52 Servicios financieros y de seguros
51 Informacién en medios masivos
48-49 Transportes, correos y almacenamiento

31-33 Industrias manufactureras

22 Generacion, transmision y distribucién de
energia eléctrica, suministro de agua y de gas..

21 Mineria

11 Agricultura, cria y explotacion de animales,
aprovechamiento forestal, pesca y caza

o

4000000 8000000 12000000

H 2020 ®2019

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de INEGI, 2021.

Después de contextualizar al sector manufacturero, se presenta el
comportamiento del sector metalmecanico, el cual ha mostrado un comportamiento
poco sobresaliente en comparacion con el resto de los demas sectores que integran
a la industria manufacturera, como se muestra en gréafica 3.2.
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Gréfica 3.2:
Producto Bruto Nacional del sector econdmico correspondiente a Fabricacion de

maquinaria y equipo, de la Industria manufacturera.

PIB Nacional del sector Fabricacion de maquinaria y equipo
(333) de la industria manufacturera, 2018 y 2019

., 180000
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L 140000
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2 80000
2 60000
€ 40000 I
& 20000 l -
m 0 [ = [ ]
o 3331 3332 3333 3334 3335 3336 3339
Fabricaci Fabricaci Fabricaci Fabricaci Fabricaci Fabricaci Fabricaci
o6nde onde o6nde 6nde o6nde o6nde 6n de otra
maquinari maquinari magquinari equipo de maquinari motores maquinari
ay ay ay aire ay de ay
equipo equipo equipo acondicio  equipo = combusti equipo
agropecu paralas para el nado, parala on parala
ario, para industrias comercio calefaccié6 industria interna, industria
la manufact y los n,yde metalmec turbinasy en
constru... ureras,... servicios refriger... anica transmi... general

B 2019 49493.888 32315.32 8637.173 99558.396 11628.52 167196.4 102682.54
12020 42761.031 27947.518 7101.221 86690.488 7788.85 129317.02 90751.836

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del INEGI, 2021.

El comportamiento de la metalmecéanica dentro del sector de la industria
manufacturera, puede ser reforzado con la investigacion realizada por Becerril et
al., (2019), quienes concluyen que la productividad del sector va en detrimento, al
igual que su infraestructura tecnoldgica afectando la innovacién dentro de las
unidades econdmicas del sector; como causas de lo anterior, pudiera ubicarse lo
gue afade la CANACINTRA (2017), seialando que existen barreras a la
competitividad en las unidades econdémicas, lo que imposibilita explotar al maximo
su capacidad productiva, escaza actualizacion de sus colaboradores en temas

relacionados con la soldadura, la calidad y el trabajo por procesos.
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Aunado a lo anterior, para una compresion mayor del comportamiento del
sector metalmecanico a nivel nacional, se presenta la grafica 3.3 que muestra el
comportamiento del valor de la produccién del sector metalmecanico en México para
el afio 2019 y 2020.

Gréfica 3.3:
Valor de la produccion del sector metalmecanico en México para los afios 2019 y
2020.

Valor de la produccién del sector metalmecanico en
México, 2019-2020 (Miles de pesos)
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del INEGI, 2021.

La fortaleza del sector metalmecanico es el ser considerado como elemento
clave dentro de la economia mexicana, al ser proveedor de otros sectores
industriales y dentro de ellos, algunos de los mas importantes y con participacion en

mercado internacionales, por lo que a continuacion la grafica 3.4 muestra la cantidad

48



de unidades econémicas o establecimiento econdmicos, dedicados a la industria

metalmecéanica.

Gréfica 3.4;

Unidades econdémicas que conforman el sector metalmecanico en México, en el afio
2021.

Establecimientos econdmicos del sector
metalmecanico en México, 2020
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troquelados metalmecanica

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econdmica de INEGI, 2021.

El total de establecimientos econdémicas que conforman el sector
metalmecanico a nivel nacional es de 10545 unidades de acuerdo con la grafica
anterior, y destaca que la rama del sector metalmecanico mas representativa en
unidades economicas es la relacionada con el maquinado de piezas metdlicas de

fabricacion de tornillos.
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3.2 ESTRUCTURA DEL SECTOR METALMECANICOEN MEXICO

El sector metalmecéanico, es un subsector que forma parte de la industria
manufacturera; para efectos de identificacion, estudios economicos y estadistic 0s,
en México se utiliza el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte
(SCIAN); dentro del SCIAN, se ubica a la industria manufacturera con el nimero 33,

y al subsector, metalmecéanico con el nimero codigo 3510 (INEGI, 2018).

Para fines econdmicos y estadisticos el sector metalmecanico, se identifica
en bajo el cédigo 333510, de la SCIAN, “Fabricacion de maquinaria y equipo para

la industria metalmecanica”.

A manera de comprension, dentro de la industria manufactura, el sector 333,
refiere a la “Fabricaciébn de maquinaria y equipo”, la cual deben entenderse como
aguellas:

Unidades econdmicas dedicadas principalmente a la fabricacion de
maquinaria y equipo para las actividades agropecuaria, la construccion, la
industria extractiva, para las industrias manufactureras, el comercio y los
servicios; de equipo de aire acondicionado, calefaccion, y de refrigeracion
industrial 'y comercial; de motores de combustion interna, turbinas y
transmisores, y de otra maquinaria y equipo para la industria en general...
(INEGI, 2018, p. 217)

De forma mas especifica: “Fabricacion de maquinaria y equipo para la
industria metalmecanica (333510), el cual debe ser comprendido como aquellas:
“‘Unidades econdmicas dedicas principalmente a la fabricacion de maquinaria y
equipo para cortar, forjar, troquelar, perforar, fresar, conformar, cepillar, taladrar,
trefilar, rectificar, laminar y realizar otros procesos a los metales. Incluye también:
u.e.d.p. a la fabricacion de moldes industriales. Excluye: u.e.d.p. a la fabricacion de

herramientas de mano metalicas sin motor...”, (INEGI, 2018, p. 222).
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Aunado a lo anterior, la CANACINTRA (2021) establece que el sector
metalmecanico comprende otras ramas Yy actividades industriales para su estudio,

siendo las siguientes:

Fabricacion de productos metalicos forjados y troquelados (332110):
u.e.d.p a la “fabricacion de productos forjados y troquelados a partir de metal
comprado, como corcholatas, placas para automovil, ruedas y piezas forjadas para
magquinaria. Incluye también: u.e.d.p. a la fabricacion de productos mediante
pulvimetalurgia, y productos moldeados por rodillos de compresion, hechos a
peticion del cliente”, (INEGI, 2018, p. 211).

Maquinado de piezas metélicas para maqguinaria y equipo en general
(332710): u.e.d.p. “al maquinado hecho sobre pedido de piezas metalicas nuevas y
usadas para maquinaria y equipo en general, utilizando procesos como fresado,
roscado y torneado...” (INEGI, 2018, p.215).

Recubrimientos y terminados metalicos (332810): aqui se contempla a las
u.e.d.p. “al recubrimiento de piezas metalicas por medio de la anodizacién, el
cromado, galvanizado, chapeado con metales preciosos, cobrizado, pintado y otros
tipos de recubrimiento; al grabado de metales, limpieza, pulimento, desconchado,
brufiido, esmerilado de piezas metdlicas y otros tratamientos especiales hechos
sobre pedido. Incluye también: u.e.d.p. al recubrimiento de piezas metdlicas

combinado con el recubrimiento de piezas no metdlicas...”, (INEGI, 2018, p. 216).

Fabricacion de baleros y rodamientos (332991): esta rama comprende a

las u.e.d.p a la fabricacién de baleros y rodamientos, (INEGI, 2018, p. 217).

Como se observa, el sector metalmecanico, esta integrado por otras ramas

industriales, de las cuales se apoya para poder cubrir las necesidades de otros
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sectores de la economia mexicana y con ello, poder adquirir la importancia que lo

ha caracterizado.

3.3 EL SECTORMETALMECANICOENEL ESTADO DE PUEBLA

La industria manufacturera en el Estado de Puebla, se ubico en el afio 2018
dentro de las 7 primeras a nivel nacional y para el afio 2019, dentro de las 8
primeras, como lo muestra la grafica 3.5, donde se refleja la aportacién de la

industria de cada Estado, al producto interno bruto nacional.

Gréfica 3.5:
Producto Interno Bruto por entidad federativa, aporte del sector industria

manufacturera.
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Fuente: Elaboracion propia con informacion del INEGI, 2021.
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De manera particular, la aportacion de la industria manufacturera al producto
interno bruto del Estado, fue de aproximadamente un 25%, como lo refleja la gréfica
3.6. Partiendo de ello, denota la importancia dentro de la industria para la economia
del Estado en cuanto a la produccion de bienes y servicios, al concentrarse en un

sector gran parte del producto interno bruto estatal.

Gréfica 3.6:
Producto Interno Bruto del Estado de Puebla, aporte del sector industria

manufacturera

PIB del Estado de Puebla, 2019
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m Seriesl 599131.752 151245531

Fuente: Elaboracion propia con base en INEGI, 2021.

La aportacion del subsector 333-335, fabricacion de maquinaria y equipo al
sector manufacturero, se muestra en la grafica 3.7, equivale a un 77% del total, de
lo cual se puede deducir que la mayor aportacion de la industria manufacturera se

concentra en la fabricacion de maquinaria y equipo.
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Gréfica 3.7;

Aportacion del subsector 333-336, al sector industria manufacturera en el Estado de
Puebla, 2019

Aportaciondel sector 333-336ala
Industria Manufecturera

Subsector 333-336 '117569-534

0 50000 100000 150000 200000

Fuente: Elaboracion propia con base en INEGI, 2021.

Aunado a lo anterior, segun Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas (DENUE) de INEGI, en el Estado de Puebla, en el afio 2021 hay un
total de 641 empresas comprendidas dentro de las diferentes ramas del sector
metalmecanico, las cuales son presentadas en la grafica 3.8, en donde sobresalen
las unidades econdmicas de la rama 332710 maquinado de piezas metalicas para
maquinaria y equipo en general al representar cerca del 67% del total de unidades
econOmicas registradas dentro del sector metalmecanico en el Estado de Puebla.
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Gréfica 3.8:
Unidades econdmicas que conforman el sector metalmecénico en Puebla, en el afio
2021.

Establecimientos econdmicos del sector
metalmecanico en Puebla, 2021
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econdmicas de INEGI, 2021.

De acuerdo con la clasificacion de la Ley para el desarrollo de la
competitividad de la micro, pequeiia y mediana empresa y con la cantidad de
establecimientos economicos declarados por INEGI, la estratificacion de las
empresas del sector metalmecéanico en el Estado de Puebla, se distribuye de la

siguiente manera como lo muestra la tabla 3.1:
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Tabla 3.1.
Cantidad por tamafio de establecimientos econémicos del sector metalmecénico en

el Estado de Puebla, para el afio 2021.

Tamafio Cantidad de e§taplecimientos
econdmicos
Micro 574
Pequeia 63
Mediana 3
Grande 1
Total 641

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econdmicas de INEGI, 2021

El sector metalmecanico en el Estado de Puebla se concentra, mayormente
en microempresas, es decir, en establecimientos con no mas de 10 colaboradores,

guienes se encargan de la fabricacion de piezas metalicas.

3.4 LA INDUSTRIA METALMECANICA Y LA IMPLEMENTACION
DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN
LATINOAMERICA.

A manera de introduccion, resulta importante mencionar a Hitt, (citado en
Castillo y Feria, 2020), establece que para mejorar el grado de crecimiento y
potenciar sus productos, las empresas deben enriquecer o mejorar sus estrategias
organizacionales, de manera que favorezcan la gestion eficiente de sus procesos
administrativos, siendo necesario que sean mas comprometidas e implementen

actividades para alcanzar mejores niveles de competitividad y rentabilidad.
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En este sentido, este apartado pretende abordar la relacion de los sistemas
de calidad como factor de mejora en el desarrollo de las actividades y, por ende, de
mayores beneficios econdmicos relacionados con la productividad de las

organizaciones.

3.4.1 Breve caracterizacion del comportamiento del sector
metalmecanico en Latinoamérica

A nivel Latinoamérica, los paises que mas destacan dentro del sector
metalmecanico son: Argentina, Brasil, Chile y Colombia (Alandete et al., 2012).
También existe la Asociacion Latinoamericana del Acero (Alacero), la cual se
encarga de hacer estudios sobre el comportamiento de la industria de la
transformacion del acero en paises de esa regidon y también hace algunas

investigaciones sobre el sector metalmecanico.

De acuerdo con un estudio realizado por Mendes (2013) sobre el
comportamiento de las inversiones en el sector metalmecanico, establece que, a
nivel Latinoamérica, sin considerar Colombia, las inversiones en el sector, son
centralizadas en el sector automotriz, puesto que la cadena de valor del sector es
definida a partir de la integracion de los siguientes subsectores:

La industria automotriz y de materiales de transporte en general.

Los sectores vinculados a la construccion y a las obras de
infraestructura.

Las inversiones que se realizan en las actividades primarias,
industriales y de servicios, que involucran la adquisicion de maquina y
equipos.

La elaboracion de bienes orientado a consumo final, tipicamente

bienes de consumo durable. (p. 7)

57



En este mismo orden de ideas, establece que para el afio 2011, México fue
el Unico pais de Latinoamérica que figur6 dentro de los 10 con mayores
exportaciones dentro del sector metalmecanico, con una aportacion del 3.1% a nivel
internacional. Las inversiones en la cadena metalmecéanica (2003 al 2011), como
parte de las inversiones en la industria manufacturera nacional, para México y
Argentina fueron cerca del 30%, Brasil de un 14% y en Colombia para el periodo
2005-2011, tan solo alcanzaron un 9%. De manera general, la participacion de
fabricantes de maquinaria y equipo, en las inversiones, para los mismos paises fue
de un 4 a 6%, cuando paises de Europa Central logran de un 10% a 19% y en Asia
de un 24% a un 47%; la participacion del sector automotriz, dentro de las inversiones
en la cadena de valor del sector metalmecanico, son de un 77% para paises como

Argentina y Brasil y de un 86 % para México (Mendes, 2013).

En Colombia del afio 2002 al 2009, el sector metalmecanico fue la fuente de
empleo de alrededor de 350 mil personas y sus ventas se aproximaron a los 24.5
billones, por lo que fue considerado, como uno de los mas importantes y con mayor
crecimiento (EAM, citado en Velosa y Sanchez, 2012); es proveedor de materias
primas de otros sectores como son el sector automotriz, petrolero, de la
construccion, de la industria quimica, de la mineria, metalurgia, agropecuaria, del
cemento, de la manufactura y del médico; los lugares donde predomina el sector
metalmecanico son Bogot4a, Medellin, Cali, por menos la costa Atlantica y
Santanderes (Velosa y Sanchez, 2012). La aportacion del sector dentro de toda la
actividad industrial nacional es del 10% (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica, de Colombia citado en Parra, Villa y Restrepo, 2009).

Con lo anterior, se tiene la idea del comportamiento del sector manufacturero
en paises de Latinoamérica, donde la participacion de las inversiones en la industria
es muy baja, por debajo de otros paises de Europa y Asia, a pesar de la importancia
de los sectores y su aportacion al PIB de cada nacion; quiza este sea un motivo

para sus bajos aportes a las estadisticas nacionales, recordando que esta cadena
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de valor, considera la aportacion del sector automotriz, cuando anteriormente, ya se

ha establecido, la estrecha relacion entre un sector y otro.

3.4.2 Caso Colombia

Existen algunos estudios, que permiten conocer la relacion que existe entre el sector
metalmecanico y los sistemas de gestion de la calidad en Colombia, como ejemplo
de ello, se menciona la investigacion larealizada por Parra et al., (2009) en Medellin,
sobre la gestion de la calidad utilizando el modelo European Foundation for Quality
Management (EFQM) en pequefias y medianas empresas, puesto que para efectos
de este estudio, es considerada la mejor metodologia para determinar la gestion de
la calidad en diferentes organizaciones. Se consideraron 9 criterios dentro del
modelo agrupados en agentes facilitadores: “gestion del liderazgo, gestion del
personal, politicas y estrategias, alianzas y recursos, gestion de los procesos,
resultados en las personas, resultados en los clientes, resultados en la sociedad y
resultados clave”, para determinar la planeacién, realizacion de actividades,
resultados y la medicion de los objetivos logrados. Se disefiaron 11 instrumentos de
investigacion, 9 relacionados con el modelo, utilizando los criterios ponderados y
aplicados mediante una encuesta, un formulario de observacion y una ficha técnica.
Las entrevistas fueron aplicadas a los directivos, 10 colaboradores de cada empresa
y 10 clientes escogidos de manera aleatoria para cubrir todos los criterios

considerados por el modelo.

Como resultados destaca que, las 10 empresas declaran buen desempefio
en los criterios de, resultados en sus clientes y gestion de su personal, obtienen una
nota aceptable en el liderazgo, una calificacion casi aceptable en el criterio
relacionado con la gestion de las alianzas y recursos. Los aspectos criticos y nada
favorecedores se presentaron en los: “resultados ante la sociedad, politicas y
estrategias, resultados clave, gestion de procesos y resultados en las personas”; un

aspecto muy relevante es la “gestion por procesos”, sobre la cual se tuvo una
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calificacion de 3.5 (la mayor era de 5), puesto que ese factor es indispensable en
un modelo EFQM. Con respecto a la informacién proporcionada en las entrevistas
hechas en los colaboradores, en la mitad de las empresas, se demostré6 que sus
colaboradores no tienen una buena percepcion de la gestion realizada por sus jefes

hacia el personal, contraria a la version de los directivos.

De manera general, Unicamente un 40% de las empresas demuestran buena
gestion de la calidad, 30% muestra una gestion de la calidad aceptable, un 20% con
baja gestion de la calidad, y una empresa, con grandes deficiencias; por tanto, se
afade la necesidad de elaborar politicas que contribuyan a la gestion de la calidad,
fomentar el sentido de pertenencia, desarrollo de habilidades y capacidades entre
sus colaboradores, ya que son parte imprescindible para la gestién de la calidad y
la mejora de cada actividad productiva. Derivado de la investigacion, los autores
consideran gque se deben desarrollar y fomentar algunos aspectos en las pequefias
y medianas empresas del sector como son: “capacitacion y entrenamiento a los
directivos y trabajadores, promocion de la asociatividad entre las empresas,
investigacion y desarrollo de innovaciones, asistencia técnica, vigilancia
tecnologica, metrologia, actualizacion continua, integracion de las empresa con las
universidades de la region, el Municipio y organizaciones dedicadas al apoyo de las
PYMES” (p.18).

Por su parte, Lopez (2016), analiza aquellos factores de la calidad que
afectan a la produccion de micro, pequefias y medianas empresas del sector
metalmecanico en la ciudad de Pereira y Dosquebradas, siendo las ciudades mas

sobresalientes dentro del sector, en palabras del autor.
La premisa de la investigacion, refiere que la calidad impacta de manera

directa en la productividad de las empresas y por consiguiente en su competitividad;

no obstante, los empresarios desconocen esa relacion; considera también que
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existen factores! y guias de calidad; a partir de esto disefid su instrumento de
medicién, considerando 18 factores de calidad y 10 guias, el cual tenia como
objetivo conocer cudl de estos era implementado en las empresas y su
acercamiento a la relacion calidad, productividad y competitividad; un segundo
instrumento, estaba enfocado a conocer el estado de la calidad en las empresas y

la medicion de su productividad.

Las principales conclusiones fueron que: las empresas que conocen la
relacion de los factores calidad, productividad y competitividad, son aquellas que
utilizan herramientas de calidad y pueden medir su productividad; aspecto que
desconocio el 50% de las empresas participantes; dentro de la fase del grado de
aplicacion de la calidad en la empresa, de 35 empresas, Unicamente 3 se ubicaron
en la parte de gestion, 6 en aseguramiento de la calidad, 9 en el control y 7 en la
inspeccion, el resto no entro dentro de los grados de la calidad o no aportd
informacion; con respecto a la medicion de la productividad, sobresale que
Gnicamente 18 tienen un instrumento para tal efecto. Por tanto, las empresas del
sector muestran un atraso en la relacion mencionada, cuando es un requisito
indispensable para su permanencia en el mercado local y global, los factores y guias
de la calidad siguen siendo de gran utilidad para las organizaciones, no obstante, el

mayor provecho vendra de saber cudl utilizar dependiendo de las condiciones

! Factor de calidad: Componentes que favorece el incremento de la calidad en un producto, bien
0 servicio, asi como en el proceso productivo necesario para su logro. Guia de calidad: siendo aquel
elemento que forma los cimientos, delimitar la direccion, contempla su doctrina o funciona como
ejemplo para convencer a los directivos de las organizaciones, lo indispensable que brindar
productos, bienes o servicios de calidad o dentro de sus procesos productivos para su logro. Los 18
factores utilizados fueron: graficos de control, ciclo PHVA, principio de Pareto, trilogia de la calidad,
poka.yoke, control de la calidad cero, diagrama causa-efecto, circulos de calidad, 7 herramientas de
la calidad, 7 herramientas estadisticas de la calidad, six sigma como disciplina, six sigma como
conjunto de herramientas, inspeccion por atributos, muestreo estadistico, analisis de regresién lineal
y miltiple, trazabilidad productiva y metroldgica, estudios de repetibilidad y reproducibilidad Ry Ry
aseguramiento Metroldgico y las 10 guias; 14 putos para la gestion, 7 enfermedades mortales de la
gerencia, reaccion en cadena, controlde la calidad total, fabrica oculta, funcion de pérdida de calidad,
calidad orientada hacia una meta, calidad gris, six sigma en sentido estadistico, six sigma como
estrategia (LOpez, 2016).
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propias, asimismo, la calidad debe ser aplicada con rigor para poder conocer sus
frutos (L6pez, 2016).

De los estudios anteriores, se deduce y confirma que, a pesar de que las
organizaciones cuentan con sistemas de gestion de la calidad, carecen de
aprovechar sus maximos beneficios, poseen sistemas de gestion de la calidad
embargo, ésta no es aplicada como deberia ser, explotando los modelos y ubicados
en un mejor avance hacia la calidad total.

Finalmente, se considera necesario mencionar que bajo la premisa de que
algunas organizaciones en Colombia, carecen de herramientas para implementar
los sistemas de gestion de la calidad, Fraile (2007), desarrollé una guia, que sirviera
como base para la implementacion del sistema de gestion de la calidad en pequefias
y medianas empresas en Boyaca, Colombia, este instrumento, es resultado de la
entrevista en las organizaciones para poder analizar sus procedimientos
administrativos; partiendo de que las organizaciones coincidieron en los siguientes
aspectos: elementos de planeacion (mision, vision, politicas); gestion del personal
adecuada; nivele de estudio requeridos para cargos directivos; planeacion usando
metodologias como planeacién estratégica (85%), direccion estratégica (59%),
kaisen (44%), politicas de calidad (41%); en el control de la produccion el 79% hace
uso de estandares dirigidos al tiempo en que se debe realizar una actividad;
reconocen las competencias en los lideres (planeacion, control, relaciones

humanas, liderazgo y comunicaciéon, como las principales).

Una segunda etapa de la investigacion consisti6 en comprar a estas
organizaciones con otras reconocidas por su formade llevar la gestion de la calidad,
las principales diferencias fueron: falta de manual de funciones, manual de calidad;
capacitacion en menos proporcién, en las organizaciones sin sistema de gestion, el
control de la calidad se basa en la observacion y la deteccion de defectos es visible

gracias a la devolucién de algunos productos; las empresas certificadas consideran
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mas importante la planeacién que el control y en las organizaciones sin certificacion
la opiniébn es contraria; las organizaciones certificadas demuestran una mayor

adaptabilidad al cambio.

Partiendo de esta caracterizacion, Fraile (2007), construye una guia para la
implementacion de los sistemas de gestion de la calidad considerando los siguientes

elementos:

e Diagnostico

e Conocimiento de los requerimientos de los clientes

e Fijacion de los objetivos que se pretenden alcanzar al adoptar un
sistema de gestiéon de la calidad

e Afianzar el compromiso de los directivos

e Estimar los recursos financieros que se requeririan alo largo de todo
el proceso

e Designar un comisionado directivo, que lideree el proceso

e Implementar la planeacion estratégica

e Elaboracion de una politica de calidad

e Elegir y fomentar la participacion de los colaboradores

e Conocer y describir los procesos para su posterior estandarizacion

e Usar técnicas para medir y controlar los procesos

e Maedicion de los procesos y de la conformidad en los clientes

e Implementacion de un ciclo de mejora continua
Con estas aportaciones, se puede esclarecer el comportamiento de las

organizaciones en relacion con la implementacion de los sistemas de gestion, desde

sus ventajas hasta las complicaciones de trabajar de la mano de la calidad total.
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3.4.3 Caso Peru

En este caso, la investigaciébn a continuacién presentada no se enfoca
Unicamente al sector metalmecanico, no obstante, es un aporte alas organizaciones
en general, de diferentes sectores y tamafios realizado en el Peru, la cual se expone
como ejemplo de aplicacion de los sistemas de la gestion de la calidad y el avance

a la gestion de la calidad total.

En este orden de ideas, el estudio es realizado por Benzaquen (2018) en
empresas del Peru, el objetivo planteado es demostrar el impacto de los sistemas
de gestion de la calidad, para cual, analiza los 9 elementos de la Administracion de
la Calidad Total en las empresas, a saber: “Liderazgo, Alta Gerencia, Planeamiento
de la Calidad, control y mejoramiento del proceso, Auditoria y evaluacion de la
calidad, Gestiéon de la calidad del proveedor, Educacién y entrenamiento, Enfoque
hacia la satisfaccion del cliente, Circulos de calidad, Disefio del producto (p.160)", y
hace un comparativo con aquellas que carecen de un sistema de gestion de la
calidad. El estudio se realiza en una muestra de 211 empresas, cabe resaltar que
este mismo estudio fue aplicado en Colombia en 2015 y en Ecuador en 2016, por el
mismo autor, la conclusién a la que llegé en ambos casos fue que las empresas con
la certificacion en 1ISO 9001, poseen mejores niveles de los elementos de la
administracion de la calidad total. Las empresas de la muestra fueron micro (2%),
pequeiias (21%), medianas (40%) y grandes (35%), ubicadas en sectores

manufactura, conversion y reparacion y algunas de servicios.

Como parte de la metodologia, el autor agrupo a los 9 elementos en 4
diferentes rubros: el de Alta gerencia: liderazgo, planeacion, auditoria y evaluacion
de la calidad y disefio del producto; el de gestion de procesos: control y mejora del
proceso, educacion y capacitacion y circulos de calidad, el rubro los proveedores:
gestion de la calidad del proveedor, finalmente, el rubro del cliente: considerando la

satisfaccion de los clientes.
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En los 4 rubros o categorias y en sus respectivos elementos, los resultados
arrojaron diferencias significativas, saliendo mejor posicionadas, aquellas que
cuentan con certificacion ISO con respecto a las que no la tienen; por tanto, el autor
afade que la gestion de la calidad tiene sus bases en la certificacion, los elementos
mejor calificados fueron el liderazgo, la planeacion vy el disefio del producto, mismos
gue relaciona con los principios de la norma ISO 9001 y en que en su conjunto

abonan a la implantacién de la calidad total en las empresas peruanas.

3.4.4 Caso México

La realidad que enfrentan algunas organizaciones del sector en relacién con
la implementacion de sistema de gestion de la calidad es evidenciada en la
investigacion realizada por Demuner y Mercado (2011), realizada en pequefias
organizaciones de la industria manufacturera, certificadas en 1SO 9001, y

proveedores del sector automotriz, ubicadas en Toluca, México.

La interrogante es conocer los aspectos que puedan denotar una gestion de
la calidad a partir de criterios del modelo EFQM. Los criterios evaluados fueron:
liderazgo; procesos, productos y servicios; personas; resultados; estrategia y

alianzas y recursos.

Algunos de los hallazgos obtenidos son: los directivos se comprometen con
la mejora y el cambio hacia una ideologia de calidad; en las diferentes areas existe
un compromiso por parte de los colaboradores en el cumplimiento de sus objetivos,
sus actividades estan asentadas en manuales, se labora con base en metas e
indicadores, hacen uso de la metodologia 5°s; se evidencia una capacitacion antes
de la certificacion a directivos, colaboradores administrativos y a colaboradores a
cargo del area de produccion asi como una capacitacion continua aunque en menor
medida pero enfocada ala mejora, capacitacion por parte de proveedores Yy clientes.
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Como parte de la productividad en las organizaciones el 42% asumen que la
certificacion les ha dejado beneficios como aumento en las ventas, utilidades vy
activos fijos. Con respecto a la estrategia, su planeacion es a corto plazo, es notoria
una ausencia de estrategias para hacer frente a la competencia, carencia de un
documento que contemple sus fortalezas y debilidades, asi como que caracterice a
su competencia; por otro lado, cuentan con catalogo de proveedores certificados en

normas de calidad, no obstante, resalta que todo el proceso es costoso.

A manera de conclusion las autoras consideran que los criterios mas
importantes son; el liderazgo, proceso, productos y servicios, personas, resultados,
estrategia y al final las alianzas y recursos; por otro lado, los directivos reconocieron
que la calidad implica esfuerzo, trabajo constante, disciplina, organizacion de los
tiempos; la implementacion de la norma gener6 beneficios en el ambito
administrativo, interés por abarcar mayores y mejores mercados, pero se reconoce

una dificultad hacia el desarrollo de ideas primordiales.

Una vez abordado el tema de la relacion y el impacto de los sistemas de
gestion de la calidad en empresas del sector metalmecanico, a través de distintas
fuentes documentadas, en el siguiente capitulo se analiza la metodologia que se
siguid para la construccion de la propuesta del disefio de sistema de gestion,
haciendo uso de las aportaciones mencionadas y de lo obtenido en la investigacion

de campo.
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CAPITULOIV: METODOLOGIA E INVESTIGACIONDE CAMPO

El presente capitulo tiene como objetivo describir al lector el proceso bajo el
cual se desarroll6 la investigacion, para ello hace una descripcion de los recursos
utilizados en la parte de la investigaciéon documental y de los instrumentos utilizados

en la investigacion de campo.

4.1 INVESTIGACIONDOCUMENTAL

Para la investigacion documental se recurrio al acopio de informacion a traves
de consultar fuentes secundarias como son: libros, revistas arbitradas, ensayos

cientificos, tesis, asi como experiencias documentadas.

Dentro de las técnicas de investigacion cualitativa que le dieron cuerpo a esta
investigacion destacan las siguientes: revision documental, revision de estudios
cualitativos indizados, de tesis, busqueda de datos estadisticos oficiales, asi como
consulta de paginas electronicas oficiales relacionadas con el tema de la calidad y

el sector metalmecanico.

4.2 INVESTIGACION DE CAMPO

En este trabajo se utilizé la técnica de la entrevista con el fin de obtener
informacion amplia y detallada del objeto de la investigacién que permitiera reforzar
el analisis del sistema de gestion dentro del sector metalmecanico; la informacién
fue proporcionada por un experto en el tema. El instrumento fue revisado 3 veces

como parte de su aprobacion.

La relatoria de las actividades realizadas para la investigacion de campo, se
describen en la tabla 4.1.
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Tabla 4.1

Bithcora de actividades de investigacion de campo

Fecha Actividad Resultado

Primer acercamiento con el

3de experto en gestion de calidad

noviembre | dentro del sector Aceptacion del experto

de 2021 metalmecanico para gestionar
una entrevista

13 de Contacto con el experto para

noviembre | agendar la fechade la Se agendo la fechade la entrevista

de 2021 entrevista

17 de .

: Cita con el experto parala N .
noviembre o . Realizacion de la entrevista.
de 2021 aplicacion de la entrevista.

Fuente: Elaboracion propia.

4.3

INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION
INFORMACION

DE

El instrumento utilizado en esta investigacion consisti6 en una guia de

entrevista de tipo semiestructurada integrada con preguntas de opinion y de

conocimiento (Martens citado en Hernandez et al., 2014), se integré por 16

preguntas abiertas (anexo 1) que posteriormente concluyd con 34 preguntas a la

hora de la aplicacion (mostradas en el tema 4.5 de este capitulo), las cuales fueron

realizadas a un experto en el sistema de gestion de la calidad en el sector

metalmecanico en el Estado de Puebla.

La finalidad de la entrevista es obtener informacion relacionada con el

desarrollo, proceso y estructura del sistema de gestion de la calidad que permita

conocer el comportamiento de las principales variables que lo integran.
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4.4 METODOLOGIA

A continuacion, se describe de manera general el proceso que se siguié para

la realizacion de la investigacion.

La mejor estrategia para el desarrollo de la presente investigacion fue bajo
un enfoque cualitativo debido a que cumple con las necesidades requeridas para
abordar una propuesta de disefio de sistema de gestion de la calidad total donde
intervienen diferentes caracteristicas que permiten medir la correcta aplicacion de
la calidad en el resto de la estructura organizacional, por otra parte las fuente de
informacion que alimentan este tema, son las ideales ante cualquier investigacion

de tipo cualitativa.

En este sentido, algunas de las actividades que se siguieron fueron la
busqueda de informaciéon documental fue en fuentes secundarias confiables, como
revistas arbitradas, articulos indizados, libros, paginas electronicas oficiales para la
revision, andlisis y seleccion de la informacion relevante, importante y actualizada

gue se adaptara a los objetivos especificos de esta investigacion.

Como parte inicial del cuerpo de esta investigacion se desarrolld la
construccion del marco tedrico, que comprende el andlisis de la informacion
relacionada con la calidad y la calidad total, para ello la recoleccion de la informacién
se obtuvo a través de la literatura que expone algunas definiciones, conceptos,
caracteristicas, modelos y sistemas de calidad, asi como algunas concepciones
relacionadas con los sistemas de gestion, lo anterior, sirvio para integrar los
primeros dos capitulos del marco teérico, cuyo producto fue la caracterizacion de la

calidad y la calidad total.

El propdsito estos capitulos responde a un interés por introducir al lector en
el estudio de la calidad, calidad total y la gestion de la calidad, como base para
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provocar una contextualizacion y comprension de las variables medulares de esta

investigacion.

En el capitulo tres fue abordado el sector metalmecéanico, de manera inicial
se analiz6 el comportamiento del sector en México y en el Estado de Puebla, para
lo cual se realizé una revisidn de estudios, documentos y péginas electronicas
oficiales de informacion y datos estadisticos sobre el sector metalmecéanico, como
fueron la de la CANACINTRA y del INEGI. El objetivo era la presentacion de datos
duros y confiables que permitieran comprender la importancia del sector dentro de
la economia mexicana y del Estado, para con ello poder justificar la utilizacion de
sistemas de gestion de la calidad dentro de un sector industrial clave y relevante;

adicional a los datos duros, se describié la importancia general de este sector.

Posterior a ello se abordaron algunos estudios de caso, que muestran la
relacion entre el sistema de gestion de la calidad y la aplicacion de sus algunos
elementos importantes en empresas del sector metalmecanico en México y en
algunos otros paises, esto con el objetivo de evidenciar el comportamiento de
ambas variables a partir de hechos ya documentados, investigaciones y estudios
académicos que resultan ser un antecedente y referente a considerar dentro de esta

investigacion.

Una vez definido el contenido teorico, se considero que el Sistema de gestion
de la calidad descrito en la norma ISO 9001, es la base para el disefio de un sistema
de gestion que abone a la calidad total dentro de las empresas del sector

metalmecanico.

Cabe resaltar que en un inicio esta investigacion apostaba por un estudio de
caso, pero ante la situacion sanitaria de pandemia, cuya consecuencia fue el cierre
temporal de empresas y con ello el despido de muchos colaboradores, se perdi6 al

contacto que podia proporcionar informacién de la empresa seleccionada; no
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obstante, la investigacion siguié su curso y se orienté hacia el disefio de sistema de
gestion que permitird aterrizar toda la informacién obtenida de este trabajo de

investigacion.

Mediante un andlisis de la informacion ya recabada en el marco tedrico, se
considerd necesario la busqueda de informacion que pudiera reforzar y fundamentar
de manera practica y aterrizada en el Estado de Puebla, la relacién entre las
variables objeto de estudio de esta investigacion, es decir, la calidad en el sector

metalmecanico.

Es por lo anterior, que se considerd integrar la opinion de un experto en el
tema de sistemas de gestion de la calidad en las empresas del sector
metalmecanico y se establecié contacto con una persona, a quien se le solicitd su

participacion en los fines de esta investigacion.

La persona reconocida como experta en esta investigacion cuenta con
estudios en el tema de gestion de la calidad desde el afio 1992, dentro de su
experiencia ha realizado el desarrollo de sistema de gestion de la calidad para
empresas del sector metalmecéanico, ha fungido como jefe del departamento de
auditoria del Sistema de Gestion de la Calidad y cuenta con algunas capacitaciones

para desempefiar el puesto de auditor interno.

Como colaborador del sector metalmecanico, proveedor de la industria
automotriz, ha recibido capacitacion en la Norma VDA 6.1 (Asociacion de la
Industria Automovilista Alemana) y VDA 6.3 referente a auditoria de procesos,
capacitacion en IATF 16949 (International Automotive Task) referente a sistema de
gestion de la calidad en la automocion, donde se desarrollé también como auditor
lider y recientemente ha tomado cursos para su implementacion; finalmente, se
puede afiadir que cuenta con conocimientos en la aplicacion de la metodologia en
Andlisis del Modo y Efecto de Fallas (en inglés FMEA).
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Para recabar la informacion necesaria del experto, se utilizdé el instrumento
de la entrevista, la cual fue descrita en el tema 4.2 de este capitulo; la entrevista se
aplic6 de manera virtual el dia 17 de noviembre de 2021; la guia de entrevista en un
inicio era de 16 preguntas y concluyé en una entrevista con 34 preguntas, las cuales

son presentadas en el siguiente tema de este capitulo.

4.5 PRESENTACIONDE LOS RESULTADOS

A continuacion, se presenta la transcripcion de la entrevista realizada al
experto, cabe mencionar que en algunas ocasiones refiere al sistema de gestion de
la calidad como gestiéon de la calidad, norma y/o I1SO.

Entrevista realizada a un experto en la implementacion y seguimiento
de sistemas de gestion de la calidad dentro del sector metalmecéanico en el
Estado de Puebla:

1. ¢Dentro de la empresa, qué areas estan involucradas para la obtencion
de una certificacion en calidad?

Vamos a ver, ¢qué es lo que comprende el sistema de calidad?, para empezar un
sistema de gestion de la calidad basado en ISO 9001, esta basado en el enfoque a
procesos, si, ahora, qué es un enfoque a procesos, ahi te va la definicion, porque
como todo buen auditor, me la sé, es un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian para transformar elementos de entrada en salidas;
esta norma no te dice cuantos procesos debes de tener, la organizacion define
cuantos procesos necesita para operar, si, eso qué quiere decir, que en una
empresa tu puedes tener el proceso de compras, por ejemplo, tu dices, yo necesito
administrar mis compras, necesito un proceso de compras, necesito otro proceso
de calidad, calidad como tal, por qué, porque tu tienes que asegurar la calidad de tu
producto, entonces tienes otro proceso que se llama calidad, luego tienes el proceso
de produccion o prestacion del servicio, si, porque la norma ahorita ya te abarca los
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dos sectores, lo que es producto y lo que es servicio, entonces, ta defines, mi
proceso de produccién es otro proceso que necesito, bueno, qué otro proceso
necesitas para que funcione, pues necesitas el recurso humano, entonces tu defines
en tu sistema de calidad que tienes un proceso de recurso humanos, si, donde,
bueno, y entonces tu defines los procesos que necesitas, debes de tener un proceso
que seria de gestion del sistema o de direccion, si, es recomendable tenerlo,
porgué, porque toda la administracion del sistema de calidad debe de recaer en
alguien y ese alguien lo tienes que figurar dentro del sistema de calidad, entonces,
bueno en una organizacién, una vez que tu defines los procesos que necesitas,
entonces ahora les vas a asignar sus actividades o responsabilidades, normalmente
se utiliza el diagrama de tortuga, normalmente, y qué es un diagrama de tortuga, es
el qué quieres, como lo quieres, si, y... ya en si el proceso, y sus entradas y sus
salidas, son como si fueran las patitas de la tortuga, por eso es diagrama de tortuga
o diagrama de proceso, entonces una vez gque tu defines tu proceso, dices, qué
recursos necesito para que el proceso de produccion funcione, ah bueno, pues
necesito recurso humano capacitado, necesitas equipo, necesitas materia prima,
entran a tu proceso y entonces luego aqui td necesitas procedimientos para
administrar o gestionar el proceso y la calidad, entonces ya tienes tus
procedimientos, de qué es lo que tienes que hacer, ah informacion técnica es otra
entrada, y ¢qué tienes como salida?, ah pues ya tuviste recursos humanos, ya
tuviste maquinas, ya tuviste la materia prima, gestionas todos esos recursos y ahora
tienes un producto y esa es tu salida del proceso de produccién, ahora vamos al
proceso....este... tenemos procesos orientados a cliente y procesos de apoyo y
procesos estratégicos, el estratégico es el de direccion, si, un proceso de apoyo
puede ser recursos humanos o el proceso de calidad, y los orientados al cliente
puede ser por ejemplo, ventas, ventas es un proceso orientado al cliente, ¢ por qué?,
porque atiende la necesidad del cliente, un proceso de produccién es un orientado
al cliente, porque genera el bien o servicio que se le va a entregar al cliente, si, y
puedes tener, no necesariamente, un proceso de entrega, Si, y ¢Por qué es un
proceso? Porque tiene entradas, tiene gestion y tiene salidas, por ejemplo, ese
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proceso de entrega, ahi ti puedes tener las ordenes de entrega del cliente, los
pedidos del cliente, si, y como le vas a entregar, entonces una vez que tu tienes la
informacién del cliente, la proporcionas al departamento de compras para el recurso
o los suministros, a produccion para que programe la produccion, te lo entregan y
ahora coordinas la entrega con tu cliente, ya le dices a tu cliente, sabes qué, ya esta

tu pedido puedes pasar por él.

2. Y en este sentido, ¢qué avala esa certificacion? ¢calidad en el proceso
0 en el producto final?

Experto: Ahhh ok, no es nada mas en calidad, el sistema de gestion de calidad, es,
gué es un sistema de gestion de calidad, empezaremos por ahi, es la infraestructura
organizacional, si, es decir, tus almacenes, tus lineas de proceso, tus medios de
almacén, si todo la infraestructura que tu necesitas, es el sistema de calidad
documentado, es decir, los procedimientos que dicen qué hacer y como hacer, y el
recurso, en este caso, hablamos del recurso humano para llevar a cabo una
actividad, eso estaba en la ISO8402, me parece, que son las definiciones basicas
del sistema , ahora ya estan en la 1ISO9001, ISO9000 que son definiciones pero ya
no estan tan claramente especificadas, desde mi punto de vista, todavia sigo
recurriendo a las definiciones anteriores, porque es el concepto y son los que han
estado desde hace afios, ok, bueno, entonces eso es un sistema de calidad, una
vez que tu defines que vas a tener una empresa con un sistema de calidad,
entonces, lo primero que tienes que hacer, es definir cuales van a ser tus procesos,
ahora cémo van a interactuar, y ahora les asignas un responsable, este responsable
va a tener lo que llamamos, la administracion de este proceso y va a ver que
funcione, en base a qué, a unos indicadores, si, ese proceso tiene sus
procedimientos para operar, pero tiene sus indicadores, entonces el administrador
de cada proceso tiene sus indicadores donde va viendo el comportamiento,
hablemos de produccién, que ese es nuestro proceso orientado al cliente, si, si no
hay produccion pues no hay cliente, (jajaja) entonces son los orientados al cliente,

son de los principales, entonces qué pasa con el proceso de produccion, el proceso
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de produccién debe de tener materia prima, personal capacitado, debe de tener
equipos disponibles, siy funcionando, que de eso se van a encargar sus procesos
de apoyo, si, pero cual va a ser un indicador de produccién, ah bueno, un indicador
de produccion es por ejemplo, tu rechazo, si, cuanto rechazo hubo, cuantas
reclamaciones tuvo de su cliente y aunque él no va a recibir, él no es el que le va a
preguntar al cliente, ¢oye te gustdé mi producto?, ¢oye satisfizo tus necesidades?
Eso lo va a hacer calidad, que es un proceso de apoyo que lo va a retroalimentar,
oye el cliente me reclamo esto, oye al cliente no le gusto esto, oye aqui en mis
inspecciones del proceso estoy encontrando esto, estas anomalias, entonces, esos
indicadores le sirven al responsable de produccion para saber como esta aperando
Su proceso aungue no directamente, lleve ese indicado, servira de apoyo y lo mismo
todos los deméas procesos tienen sus indicadores, por ejemplo el de proceso de
administracion, de gestion de la calidad, ahi qué indicadores tiene, pues tiene
auditorias, auditorias que el mismo sistema dice que se deben llevar a cabo para
ver que se esté respetando lo que dice el sistema de calidad, entonces el sistema
de calidad, lo que hace es que documenta las actividades que tienes que hacer para
la correcta operacion, y las auditorias van y revisan, ah pues vamos al proceso de
produccion, a ver cuales son tus entradas y cuales son tus salidas, y cuales son tus
indicadores, si, ah bueno aqui dice que debes de tener la informacion de como
hacer tu producto en el proceso, ¢haber enséfiame coémo haces esta operacion?,
vamos a calidad, ¢haber calidad como haces la inspeccion?, ¢donde esta el
documento que te dice como lo tienes que hacer?, para qué, para garantizar que
siempre se inspecciona igual, que la operacion siempre se haga igual, eso es lo que
busca el sistema, la estandarizacion de las actividades, y, ahora si, a través de la
auditoria interna, ta aseguras que lo que documentaste se esta haciendo y de esa
forma tl aseguras que tu operacion o de todos tus procesos es eficaz, ahora
pasemos al siguiente nivel, ti ya documentaste un sistema de calidad en una
organizacion, ahora dices, pues bueno si yo tengo un sistema de calidad,
documentado, implementado y mantenido, que es lo que pide la norma, entonces

tu lo puedes certificar, que es donde vienen las auditorias de tercera parte, tenemos
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auditorias de, vamos a hablar de auditorias ahora, tenemos auditorias de primera
parte que es la que realiza la propia organizacion, auditorias de segunda parte que
son las que realiza tu cliente y, auditorias de tercera parte, que son las que realiza,
ahora si un tercero, que son las que aseguran que tu tienes un sistema de calidad
documentado, implementado y mantenido, eso es lo que te dan en el certificado,
cuando te dan el certificado buscan eso, y este organismo de tercera parte certifica
gue tu sistema silo tienes, que cumple una norma, es decir, que lo que tu escribiste
cumpliendo los requisitos de esa norma, implementado en tu organizacion; y ese
sistema de calidad abarca todos los procesos que tu definiste para la correcta

operacion de la organizacion.

3. ¢Y partiendo de este sistema de gestién qué areas involucra?
Experto: Produccién, recursos humanos, compras, ventas y sistema de gestion de

calidad, las comprendidas en tus procesos.

4. ¢De qué manera se lleva la calidad en cada una de estas areas?
Experto: Ah mira, yo te comentaba que tu definiste como te pide la norma que tu
definas tus procesos, luego esos procesos estan alineados con el estandar 1SO, por
eso el organismo certificador cuando viene te dice, a ver la norma dice que debes
de tener registros de calidad, haber muéstrame tus registros de calidad, dice que
debes de tener tu informacion de proceso en el proceso, la norma no te dice si debes
de tener a, b, c y d, no, te dice que debes de tener una instruccion de cémo hacer
tu operacion si, y entonces, cuando tu tienes tu sistema de calidad documentado, lo
gue viene el auditor, viene y checa que lo que pide la norma, todos todos los
requisitos de la norma, estén en tu sistema de calidad y a su vez, estos estén
implementados en tu organizacion, entonces todo se da en forma de cascada,
Norma, Sistema, implementado, y eso es lo que garantiza este organismo
certificador, ellos revisan tu sistema de calidad, que todos los requisitos de la norma
estén escritos en él y luego de que estén escritos, los estés llevando a cabo, los

estés cumpliendo en cada una de las areas que integran tu proceso.
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Entonces se puede decir, que ese certificado de calidad, avala los procesos
gue se estan llevando y que se estan implementando en tu empresa.

Experto: Es correcto.

5. ¢Qué significa que una empresa este certificada en calidad?
La norma certifica que tu tienes un sistema de gestion de la calidad, y cuando
hablamos de un sistema de gestion de la calidad quiere decir, que cuidamos desde
la entrada hasta la salida, ahi ya es adecuacion de cada quien, ta dices en una
empresa con un proceso funciono, si pero ese proceso te va a tener que ver con
compras, te va a tener que ver produccion, te va a tener que ver la calidad, te va a
tener que ver entregas, y es un solo proceso, o, tu dices, para facilitarme el asunto,
en lugar de que tenga un proceso y una persona que se encargue de todo, lo pongo
en procesos, defino qué hace quién....por ejemplo, una vez que Vvisite una
universidad vi su enfoque a procesos, como 40 procesos, esa universidad definié
gue necesitaba 40 procesos para administrar la calidad y la norma no te dice
cuantos debes de tener, eso lo define cada organizacién, en base a qué a la
complejidad de la organizacion, si tu organizacion comprende 10 gentes, pues no
vas a tener 20 procesos, quien te va a administrar 20 procesos, entonces, la norma
no te dice cuantos procesos pero el sistema de gestion abarca todo, ya como lo

administre, la cantidad de procesos ya depende de la organizacion.

6. ¢Cuanto tiempo le llevd a la empresa prepararse para obtener una
certificacién en calidad?

Un afio, un organismo certificador te pide que tu sistema de calidad minimo tenga

un afo de funcionamiento, porque no te puedes certificar cuando lo acabas de

escribir, debes demostrar como lo estas llevando a cabo.
¢Operando de manera exitosa? Ah mira el sistema de gestion de calidad te ayuda

a que tu estandarices tus operaciones, a que tu tengas indicadores para poder ver

coémo esta el negocio, y recién documentado, te das cuenta de situaciones que

77



antes no volteabas ver, por ejemplo, ahora tengo mucho scrab, y antes no te dabas
cuenta de eso, pero ahora hay un indicador que te dice: tienes que cuidar cuanto
estas tirando de producto, tienes que cuidar el recurso, si, cuanto tu empiezas a
tener un sistema debes de monitorear para ver que tienes al personal adecuado
para las funciones de cada area, por ejemplo, en produccién, cuantas personas
necesitas para sacar tu produccion y cuantas tienes, entonces todo esto lo hace tu
sistema de gestion de calidad, te arroja informacién que no tenias que ahora puedes
ver y comparar, tu sistema de gestion de la calidad una vez en marcha, te arroja
areas de oportunidad, toda la informacién proporcionada la utilizaras para el

beneficio de la organizacion.

7. ¢Qué los motivd ala obtencidn de una certificacion?
Experto: El cliente porque hay muchos clientes que nos visitan y nos dicen: ¢ estas
certificado?, y es un requisito para que nos puedan comprar, entonces puede pasar
gue tienes unas muy bonitas instalaciones, trabajas muy bien pero no hay algo que
me garantice que td siempre me vas a entregar la misma calidad y un sistema de
calidad, de calidad certificado es una confianza hacia el cliente de que estamos
haciendo bien las cosas, eso fue lo que nos motivo, fue un requisito del cliente y la
ventaja es que al estar certificados nos llegaron mas clientes de nuestros mismos

clientes que nos recomendaron.

8. ¢Podria mencionar algunos de los beneficios externos obtenidos de la
certificacion?
Experto: Es una mayor cantidad de clientes y mas confianza para los clientes que

ya tengo.

9. ¢Podria mencionar algunos de los beneficios internos obtenidos de la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad?
Experto: El beneficio interno es que ahora tu puedes administrar la calidad y cuando

hablamos de calidad no es del departamento de calidad, estamos hablando de que
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toda la organizacién tiene llevar registros, debe de llevar sus actividades
documentadas, tenemos perfiles de puesto y tenemos instrucciones para que
cuando entre uno nuevo o el que ya esta, siempre haga la actividad de la misma

forma.

10. ¢ Existe un compromiso por parte de la alta direccién con respecto a la
implementacién de la calidad en la empresa? ¢de qué manera se lleva

a cabo?
Experto: Esto es algo muy importante, sila direccion no estd comprometida con un
sistema de gestion de la calidad, el sistema de gestidon de la calidad no sirve, asi de
plano no sirve, ¢por qué?, porque hay un procedimiento que te dice que para que
haya una instruccion debes de tener a, b, cy d, y siesos a, b, cyd, no te los da la
organizacion, que es la direccién, quien autoriza los gastos, tu no puede cumplir un
sistema de calidad, por ejemplo, si te dice que debes de tener el personal
capacitado, con cierto salarios y la direccion no te autoriza el recursos para que tu
contrates al personal cumpla el perfil, no puedes llevar a cabo un sistema de gestion

de la calidad.

11.Y ¢de qué manera se puede evidenciar? ¢Solo con autorizaciones o de
qué otraforma?
Experto: Numero 1 que el sistema de gestion de la calidad este implementado en
toda la organizacion, porgue si no hubo autorizacion, tu te vas a encontrar con un
sistema de gestion de la calidad documentado, cuando la alta direccion esta
convencida de que un sistema de gestion de la calidad le va a ayudar a vender mas,
le va a ayudar a administrar mejor el negocio y cuando le vea las bondades del

sistema, va a decir, si lo quiero.
12.¢Qué conlleva laimplementacion del sistema de gestion de la calidad?

Experto: Ok, implica muchas horas de trabajo de toda la empresa, toda la empresa

debe estar involucrada, desde el que barre hasta el director, horas de capacitacion,
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si son muchas horas de capacitacion las que se necesitan, luego horas de
implementacién y luego de horas de implementacién y trabajo con toda la gente, y
estar todo el tiempo, tenemos que hacer el habito con el todo el personal, debemos
crear un habito con todo el personal, pero eso solo se puede hacer de estar una y
otra vez haciéndolo para que se haga habito y eso es lo que debemos hacer con la
gente, hacer que se la haga habito hacer lo que pide el sistema, por ejemplo, con
los registros de calidad, de nada sirve que se haga una prueba de calidad, si no la
documentan, porque ahora queda un registro que dice que si la hicieron y como
salio; entonces tenemos que hacer el habito con todos los trabajadores, para que
se les quede grabado que lo que hacen es por el bien de la organizaciéon y para el
bien de todos, y la norma se va un paso mas adelante, ahora te pide concientizacion,
tl debes de concientizar a tu personal de que si hace mal las cosas, eso va a
repercutir con nuestro cliente y nos lo pide la norma, hay que concientizar al
personal, darles platicas de concientizacién, donde el sistema de calidad lo tenemos
gue llevar a cabo, tenemos que registrar todas nuestras pruebas, nuestros
parametros, y hacerlo como esta marcado en el propio sistema para bien de la
organizacion, ah y la ultima parte que es la cereza del pastel es el costo, hay
empresas donde te pueden cobrar hasta los 300 mil pesos, el certificado tiene una
vigencia de tres afios, puedes tener preauditoria, auditoria de certificacion, y dos
auditorias de seguimiento; el certificado tiene un costoy una vigencia y un costo por

anualidad.

13.¢Cree que el tamafio de la empresa, puede influir para obtener la
certificaciéon, por ejemplo, en una microempresa?
Experto: no, sicomo no, porque no es el tamafio de la empresa lo que define si se
requiere una certificacion o no, tiene que ver con el producto que vendes y que tu
cliente te pida que estés certificado 0 no, para poder comprar, se trata de garantizar
el producto, ISO te da la tranquilidad de que las cosas se hacen bien, es confianza

para el cliente.
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14. ¢ Cual es el alcance del sistema de gestion de la calidad? (areas)
Experto: Uno define su propio alcance, por ejemplo en una empresa pequefia con
la que he laborado, el cliente entrega y recoge, entonces, el cliente, nos lleva el
producto a nuestras instalaciones, libre a bordo, le llaman, y nosotros entregamos
el producto en nuestras instalaciones también, libre a bordo en nuestras
instalaciones, entonces el alcance de nuestra certificacién es desde que recibimos
el producto hasta que lo tenemos liberado, listo para que nuestro cliente lo reciba,
eso se le llama alcance y es definido dentro del sistema de calidad. Estuve en otra
organizacion ahi teniamos full service y justo a tiempo, que quiere decir, que
nosotros entrabamos hasta la linea de produccion de nuestro cliente, entonces,
entrabamos a las instalaciones del cliente y se lo poniamos en el punto de uso,
entonces el alcance de mi certificacion era desde la compra de materia prima, hasta
el punto de uso de las instalaciones de mi cliente, el alcance del servicio que yo
brindaba de full service, estaba certificado, porque los auditores iban conmigo y

revisaban mis procesos, mis procedimientos y como daba el servicio al cliente.

15.¢Cuantas personas son las encargadas de implementar el sistema de
gestion de la calidad?

Experto: uno, todo el personal debe sentirse y hacerse responsable del sistema de
gestion de la calidad que tiene en sus manos, de su proceso; numero dos, para que
tu puedas verificar que el proceso se esta cumpliendo, no necesitas contratar
auditores, tu puedes desarrollarlos, es decir, el personal de mantenimiento lo
desarrollas como auditor y puede auditarte produccion, calidad, no se pueden
auditar asi mismos, lo recomendable seria minimo dos, un auditor lider mas el
responsable del proceso que se vaya a revisar en una auditoria y que pueda
responder y explicar de qué manera se lleva el proceso, un auditor interno es quien

verifica que cumplas con el sistema gestion de calidad y recibe las visitas del cliente.
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16. ¢ Existe un listado de tareas, responsabilidades y metas a cumplir como
parte de laimplementacion del sistema de gestion de la calidad?
Experto: Ah claro, en el diagrama de procesos o diagrama de tortuga, estan las
actividades que se tiene que hacer para que ese proceso funcione y sus
procedimientos propios del proceso, entonces cuando hay un duefio del proceso,
ahi dice, ahi ve que tiene que hacer, qué procedimientos tiene que ejecutar y qué
resultados debe de tener y los indicadores para ver sino lo estd haciendo mal; cada
indicador tiene sus metas, es decir, por ejemplo tu puedes decir O reclamaciones,
bueno ese es un objetivo, tu objetivo es tener 0 reclamaciones, cual seria tu meta,
tu meta no puede ser O, un proceso perfecto no existe, por eso siempre tenemos
rangos Yy variaciones, para ello aplicamos el six sigma, donde tratamos de reducir
esas variaciones al minimo, pero siempre la va a ver, no puede ser cero, porque
entonces qué pasard cuando tengas 1, ya no cumpliste tu meta, ah, ahora, el
objetivo debe de tener ciertas caracteristicas, debe ser especifico, medible,
redituable y a tiempo, y ya que lo tienes ahora pones tu meta, por ejemplo cumples
tu objetivo de produccion al 95%, porque habra situaciones externas, fuera de tu
alcance que no podras controlar, eso es el ideal, pero como metas debes de poner
algo que sea alcanzable para que la gente luche por alcanzar esa meta, una vez
que la alcanza, ahora si pones una mas ambiciosa y asi te vas, pero no un ideal
gue pueda frustrar a la gente y después te vas a llenar de un montén de actividades

para tratar de subsanar algo que no puedes alcanzar.

17.Mencion6 algunas herramientas de calidad, ¢cuales son las que
utilizan?
Experto: Por ejemplo, tenemos el topten, o los graficos de barras, tenemos XR para
controlar la variacion del producto, six sigma, el diagrama de procesos, por ejemplo,
también tenemos 8D’s que es una herramienta muy conocida en el medio
automotriz para atender reclamaciones, una metodologia, donde tienes contencion,
acciones preventivas, acciones correctivas y tienes el seguimiento para asegurar

gue no te vuelva a aparecer esa falla.

82



18. Y, que pasa cuando tienen una falla o unareclamacion, ¢de qué manera
se subsana?

Experto: Ah bueno para empezar, en nuestro sistema de gestion de la calidad,
debes de tener un procedimiento de manejo de producto no conforme, la norma lo
pide, y tu procedimiento de atencion de reclamaciones, entonces ¢ qué pasa cuando
hay una reclamacion hay un procedimiento, donde establece al responsable quien
debe hacer las primeras D’s y contestar al cliente que es lo que se esta haciendo
para contener esa falla y que se va a hacer para que no vuelva a ocurrir. Hay otra
parte de la metodologia, que es la alerta de calidad, es decir, el cliente te reclama,
td, a través de fotos y de un formato le avisas a la gente: el cliente me reclamo esta
falla, y sefialas lo que esta bien y lo que no esta bien y te firman de enterados, y ese
aviso lo pones en donde se inspecciona o en el area en donde pudiera estarse
generando esa falla, para que la gente este consiente que ahi se pudo haber

generado esa falla y se debe de asegurar que no vaya.

19.¢La gente, se refiere al personal?
Experto: En este caso, el inspector o produccién de donde haya sido, por ejemplo,
si fue un producto mal empacado, lo pones en el area de empaque, si fue un
producto mal procesado, lo pones en el &rea de produccién, si es algo que tu
detectas en la inspeccién, lo pones en el area de inspeccion, ahi tienes que

involucrar al personal que participa en ese producto.

20.El Sistema de Gestion de la Calidad ¢es del conocimiento de los
colaboradores de la organizacion?

Experto: Lo hacemos a través de capacitacion, desde la entrada del personal, le
decimos, sefiores aqui tenemos un sistema de gestién de la calidad documentado,
y por lo tanto se tendrdn que llevar varios registros de sus actividades, todas sus
pruebas, todo, y hay mucha gente que no le gusta el registro, hay mucha gente que
ya tiene los conocimientos y sabe trabajar con sistemas de gestion y herramientas
de calidad.

83



21.:En qué parte del SGC se involucran a los colaboradores y de qué
manera se hace?

Experto: Ok, mira, anteriormente la administracion como se llevaba era por
departamentos, tu tenias departamentos y la administracion se llevaba de manera
vertical, hacia abajo, produccion, calidad, mantenimiento, compras, tu tenias la
administracién por departamento, hoy sigues teniendo departamentos, la diferencia
es que los procesos yano son asi, sino son de manera horizontal, entonces cuando
tl tienes una administracién por procesos y no por departamentos, entonces al
hacer una compra, tu proceso es horizontal, ¢Quiénes hacen compras? Todos tus
departamentos, entonces todos tus departamentos alguna vez van a tener que
hacer una compra y tienen que entrar al proceso de compras, y se deben de apegar
a la definicion que hiciste en tu proceso de compras, es decir, tienen que cumplir
con una requisicion, tienen que dar marca y modelo de lo que quiera comprar, es
decir, todos los deméas departamentos deben cruzar con ese proceso, el proceso
gue definiste para la norma, se aplican para las demas actividades de tu empresa y
es como se cruza, no se queda nada afuera, porque al cruzar con ese proceso,

deben de cumplir con lo documentado que se debe de hacer para ese proceso.

22.Entonces, al momento de pasar por el departamento de compras, ya sea
para solicitar papeleria o materia prima para el area de produccion,
ctodo debe cumplir con el mismo proceso y desde ahi se certifica la
calidad?
Experto: exactamente, desde ahi, ya se esta certificando que tu estas realizando

una compra con calidad y el costo, este, adecuado.

23.En cuanto apoliticas decalidad, ¢definen alguna politicay de qué forma

se aterriza dentro de toda la organizacion?
Experto: La norma ahora involucra el contexto de la organizacion y las cuestiones
internas y externas, que afectan al funcionamiento de la organizacion, si, ¢esto para

qué nos sirve?, el contexto, es decir, ¢coémo naciste?, ¢a qué te dedicas, qué
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vendes, ¢cual es tu filosofia?, sale, esto es cuestiones internas y externas, es decir,
tl como organizacion, anteriormente, solamente era yo vendo y a ver quién me
guiere comprar, ahora con este nuevo enfoque de la norma, se busca que nuestro
producto satisfaga las necesidades del cliente, ok, bajo ese contexto, ¢quiénes
afectan a esta organizacion de manera externa?, pues el cliente, los requisitos del
cliente, los trabajadores, las leyes o la reglamentacion del lugar en donde se
establezca, no es lo mismo gque pongas una empresa en Alemania a que la pongas
en Cuautlancingo, tu tienes que cumplir esa reglamentaciéon y la norma te dice que
debes de observar esa reglamentacion y la debes de cumplir, si, te pide que debes
tener una politica y unos objetivos, ademas estos objetivos deben estar alineados
con tu politica, y debes designar recursos para cumplir con esos objetivos, por
ejemplo un objetivo puede ser reducir las reclamaciones, tener una certificacion pero
para ello debes contar con lo necesario para atenderlos, un departamento, un area,
un responsable; por ejemplo una politica cumplir con la reglamentacion de gobierno
local, ok, que estas haciendo para cumplir con esa politica, ah bueno pues hay un
objetivo donde debo cumplir con los requisitos reglamentarios aplicables, si, del
Municipio donde nos ubicamos, y como lo hacemos, pues pagando limpia, pagando
impuestos, estando al corriente de las declaraciones, ah y ¢como lo haces? Pues
tengo un contador, entonces, si tienes recursos para cumplir con esos objetivos,
gue se desprenden de una politica, la norma pide objetivos de calidad los cuales
deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion, es decir,
como organizacion un objetivo estratégico puede ser la expansion de la
organizacion en todo México, pero estos objetivos estratégicos de la organizacion
deben de estar alineados con nuestros objetivos y nuestra politica de calidad, y la
forma de bajarlos a todo la empresa es a través del plan de negocios, es una
metodologia, o el balance score card, que te ayude a alinear los objetivos
estratégicos con los objetivos de la organizacion y una vez alineados, lo que sigue
es que les asignes un responsable para que se vayan cumpliendo, o para que los
trabajos que vayan haciendo los trabajadores de manera independiente, sumen a
ese objetivo.
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24.¢Hablando de los requisitos que pide la Norma, ¢qué areas son las
responsables de cumplir con esos requisitos?
Experto. Como norma o estandar te da todo lo que debes cuidar para que una
organizacion funcione con éxito, entonces, ahora la norma misma te dice que tu
defines los procesos que necesitas, entonces, tl dices, necesito un proceso, pues
si ese proceso cumple con todos los requisitos de la norma, entonces péngase su

palomita.

25.¢C0Omo se evalla un sistema de gestion de la calidad?
Experto: Con auditorias internas y con las auditorias de tercera parte porque ellos
expiden el certificado o me validan el certificado un afio mas de que si estoy
cumpliendo con el Sistema de Gestion de la calidad, el certificado se puede cancelar

en caso de que no se esté cumpliendo.

26.¢Qué elementos considera como los mas importantes del sistema de
gestion de la calidad? ¢Porqué?

Experto: Bueno, déjame decirte que yo creo que como sistema de calidad todo es
importante, desde el que realiza la compra, que debe de cumplir ciertos requisitos,
el que fabrica el producto porque debe cumplir con ciertos parametros, el que
inspecciona; todas las areas son importantes eso es lo bonito el sistema, cuando
concientizas que todos somos parte de la cadena, si,y si uno falla, fallamos toda la
organizacion, el de recursos humanos puede decir que no produce, y no, pero es el
encargado de dar a la gente capacitada, el que contrata a la gente para que
produzca, entonces si eres parte del proceso, del proceso de produccion, porque tu

le das el personal, entonces todo en el sistema de calidad, es importante, todos.

27.¢Realizan actividades adicionales al SGC o para el cumplimiento de la
calidad en la organizaciéon?
Experto: La ISO 9000, pide que ademas de los requisitos de la norma, se deben de

cumplir los requisitos del cliente, y muchas veces un requisito del cliente no es
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necesariamente una norma, es un requisito, en la orden de compra, dice cémo debe
ir el producto, por ejemplo en una bolsita y luego en una cajita, es un requisito, que
no es parte de un sistema pero sin embargo, para ellos es importante que el
producto se lo entreguemos asi, otro puede ser por ejemplo las auditorias de
proceso de producto, la ISO9000 no me pide eso, pero si mi cliente, dice que
necesita auditorias de proceso y auditorias de producto, es un requisito del cliente
gue yo debo cumplir, la norma me dice que yo debo de cumplir con los requisitos
del cliente.

28.¢Qué tan complicado es implementar un sistema de gestiéon de la
calidad?

Esto depende de quién lo documenta, es decir la persona que te documenta tu
sistema de calidad puede hacerlo tan ligero como sea necesario o complicado como
sea esa persona, la misma norma dice que situ tienes un especialista en un puesto
no vas a hacer unas instrucciones de operacién tan desglosadas, por ejemplo, que
digan tomas el desarmador, lo metes en el hoyo nimero 3 y le das tres vueltas a la
izquierda; le dice le da mantenimiento a la maquina 3 veces al afo, porque esta
persona lo sabe hacer, hay una instruccion de como hacerlo y un calendario que
dice cuando hacerlo, pero esainstruccion no puede ser tan engorrosa o de 10 hojas,
si tienes un especialista y te puede demostrar que lo sabe hacer, si estds haciendo
tu sistema de calidad tomando en cuenta que esta persona no tiene todo el
conocimiento que requiere y toda la habilidad que se requiere para el puesto,
entonces si sera necesario implementar un sistema de calidad muy robusto para
evitar que tengas un hoyo y que alguien que va a hacer una prueba, un
mantenimiento, que alguien que va a ser una inspeccion no lo pueda hacer bien;
pero si tu personal tiene la competencia o tiene la experiencia para hacerlo, tu
sistema de calidad va a ser tan ligero como sea necesario para que lo tengan que

hacer, pero sin necesidad de llegar al extremo en la documentacion.
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29.¢Como se llega a la estandarizacion?
Precisamente ese es el objetivo del sistema de calidad, este, las operaciones que
tienes que realizar en una organizacion, tu describes cémo las vas a hacer, si, y en
esa instruccion de cémo lo vas a hacer, tu estas estandarizando, porque entonces
con esa instruccion ta vas a capacitar al personal, haber sefiores, asi se tiene que
hacer, contratas a un personal nuevo y con esa instruccion tu le vas a decir, asi se
tiene que hacer y cuando ta vas y auditas, ves que asi lo hagan, en ese momento
tu estas estandarizando, cuando tU no tienes un sistema de calidad, cada persona
lo puede hacer de otra forma, porque no hay una instruccion que te diga, cémo lo
tienes que hacer, qué tienes que revisar, qué parametros debes de tener en tu

equipo, cuando tu documentas el sistema tu estas estandarizando.

30.¢Y eso aplica también para todas las areas, o solamente para
produccion?

Si, para todas las areas no soélo para produccion porque en todas las areas tienes

tus procedimientos, tienes tus instructivos de operacion y tienes tus registros, al

tener un sistema de calidad, la misma estructura del documento les aplica a todos.

31.¢De qué forma asegura la satisfaccién del cliente externo?
Hay varias formas de medir la satisfaccion, la mds comin es a través de una
encuesta donde califique el servicio que le estas brindando, otra forma de medirlo
es a través de la reclamacion, cuando no las hay, quiere decir que el cliente esta

bien con tu producto.

32.¢De qué forma asegura la satisfaccion del cliente interno?
Se lleva una encuesta de satisfaccion del personal al menos una vez al afio, dénde
se pregunta su gusto por las instalaciones, el horario, el trato que le brinda el jefe,
es decir, son situaciones enfocadas al clima laboral, saber silos servicios que da
como organizacion al personal si satisfacen sus necesidades, conocer el ambiente

laboral, si hay quejas de algun jefe, esta encuetas se hacen a través del area de
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recursos humanos, porque también es un requisitos de la norma, la norma pide

medir el clima laboral.

33.¢Qué pasa si encuentran inconformidades del personal?
Una vez que tienes la encuesta debes hacer un plan de accién, es decir, se recibe
la informacién generada en la encuesta de satisfaccion sobre sus gustos,
preferencias, como siente, que le agrada y que no, entonces, esa informacion se
revisa con los directivos de la organizacion, los directivos son las cabezas de
proceso y en conjunto con el administrador, que es quien conoce los recursos
financieros, se define hacer un plan para ir satisfaciendo esas necesidades del

personal.

34.;Como impacta el sistema de calidad en los colaboradores?
El sistema de calidad te pide que debes de tener una matriz de habilidades para
gue sepas quien sabe hacer qué y los capacites y la otra es que debes de tener una
matriz anual de capacitacion, entonces, a través del sistema de calidad te pide que
capacites al personal, sin embargo, es algo de lo que normalmente se quejan, pero
el sistema pide que los capacites, otra cosa que te pide, es la seguridad, y debes
brindar a los trabajadores su equipo como zapatos, batita, guantes y entonces
cumples con los que te pide el sistema de calidad que es cuidar la calidad, y también

es beneficio para tu personal.

4.6 ANALISIS DE LA INFORMACION Y DIAGNOSTICO

Para el andlisis de los resultados obtenidos de la entrevista, se retoman de
manera puntual algunos extractos que permiten categorizar y analizar algunos de
los elementos del sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 implementado en empresa del sector metalmecanico en el Estado de
Puebla; en este sentido, se presenta la tabla 4.2, que retoma los elementos de la

entrevista que se analizaran de manera precisa.
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Tabla 4.2:
Temas o categorias del sistema de gestion de la calidad extraidos de la entrevista.

Temas o categorias del
Extracto de la entrevista sistema de gestion de la
calidad

...qué recursos necesito para que el proceso de produccion
funcione, ah bueno, pues necesito recurso humano capacitado,
necesitas equipo, necesitas materia prima, entran a tu proceso...

Areas de laempresa

...un sistema de gestion de calidad, empezaremos por ahi, es la incorporacion de las
infraestructura organizacional, si, es decir, tus almacenes, tus lineas | diferentes areas de

de proceso, tus medios de almacén, sitoda la infraestructura que ti | empresa, definicion de
necesitas, es el sistema de calidad documentado, es decir, los actividades
procedimientos que dicen qué hacer y cémo hacer

... 2. haber calidad como haces la inspeccion?, ¢, donde esta el medicion, estandarizacion
documento que te dice cémo lo tienes que hacer?, para qué, para de procesos

garantizar que siempre se inspecciona igual, que la operacion
siempre se haga igual, eso es lo que busca el sistema, la
estandarizacion de las actividades

através de la auditoria interna, tu aseguras que lo que medicion
documentaste se esta haciendo y de esa forma tu aseguras que tu
operacion o de todo tu proceso es eficaz

...ahora pasemos al siguiente nivel, tu ya documentaste un sistema | documentacion,

de calidad en una organizacion, ahora dices, pues bueno siyo tengo | implementacion y

un sistema de calidad, documentado, implementado y mantenido, mantenimiento del sgc
que es lo que pide la norma, entonces ti lo puedes certificar, que es
donde vienen las auditorias de tercera parte

...Produccién, recursos humanos, compras, ventas y sistema de areas de laempresa
gestion de calidad, las comprendidas en tus procesos. involucradas

...tu proceso es horizontal, ¢ Quiénes hacen compras? Todos tus aplicacion de los
departamentos, entonces todos tus departamentos alguna vez van a | requisitos del sgc para el
tener que hacer una compray tienen que entrar al proceso de resto de la empresa
compras, y se deben de apegar a la definicién que hiciste en tu

proceso de compras
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...un organismo certificador te pide que tu sistema de calidad minimo
tenga un ano de funcionamiento, porque no te puedes certificar
cuando lo acabas de escribir, debes demostrar como lo estas
llevando a cabo

tiempo de implementacion
del sistema de gestion de
la calidad

...el sistema de gestion de calidad te ayuda a que tu estandarices
tus operaciones, a que tu tengas indicadores para poder ver co6mo
esté el negocio, y recién documentado, te das cuenta de situaciones
que antes no volteabas ver

estandarizaciony
optimizaciéon de tiempo

...por ejemplo, en produccion, cuantas personas necesitas para
sacar tu produccion y cuantas tienes, entonces todo esto lo hace tu
sistema de gestion de calidad, te arrojainformacién que no tenias
gue ahora puedes ver y comparar, tu sistema de gestion de la
calidad una vez en marcha, te arroja areas de oportunidad, toda la
informacion proporcionada la utilizaras para el beneficio de la
organizacion

perfeccionamiento de
actividades, eficiencia en
el desempenio de las
actividades, identificacion
de areas de oportunidad

...un sistema de calidad de calidad certificado es una confianza
hacia el cliente de que estamos haciendo bien las cosas

cliente

...la ventaja es que al estar certificados nos llegaron mas clientes de
nuestros mismos clientes que nos recomendaron

aumento de clientes

...El beneficio interno es que ahora tu puedes administrar la calidad
y cuando hablamos de calidad no es del departamento de calidad,
estamos hablando de que toda la organizacion tiene llevar registros,
debe de llevar sus actividades documentadas

...implica muchas horas de trabajo de toda la empresa, toda la
empresa debe estar involucrada, desde el que barre hasta el
director, horas de capacitacion, si son muchas horas de capacitacion
las gue se necesitan, luego horas de implementacion y luego de
horas de implementacién y trabajo con toda la gente, y estar todo el
tiempo

beneficios internos

capacitacion, horas de
trabajo e implementacion,
involucramiento de todo el
personal de la empresa

...tenemos que hacer el habito con el todo el personal, debemos
crear un habito con todo el personal, pero eso sélo se puede hacer
de estar unay otra vez haciéndolo para que se haga habito y eso es
lo gue debemos hacer con la gente, hacer que se la haga habito
hacer lo que pide el sistema

crear habitos para trabajar
conunsgc

...por ejemplo, con los registros de calidad, de nada sirve que se
haga una prueba de calidad, si no la documentan, porque ahora
gueda un registro que dice que si la hicieron y cémo salio;

evidencias, registros
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...lanorma se va un paso mas adelante, ahora te pide
concientizacion, tu debes de concientizar a tu personal de que si
hace mal las cosas, eso va a repercutir con nuestro cliente y nos lo
pide la norma, hay que concientizar al personal, darles platicas de
concientizacion

concientizacion

...porgue no es el tamafio de la empresa lo que define si se requiere
una certificacion o no, tiene que ver con el producto que vendes y
gue tu cliente te pida que estés certificado o no, para poder comprar,
se trata de garantizar el producto, ISO te da la tranquilidad de que
las cosas se hacen bien, es confianza para el cliente.

alcance del sgc

...todo el personal debe sentirse y hacerse responsable del sistema
de gestién de la calidad que tiene en sus manos, de su proceso

involucramiento del
personal en el sgc

...para que tu puedas verificar que el proceso se esta cumpliendo,
no necesitas contratar auditores, tu puedes desarrollarlos, es decir,
el personal de mantenimiento lo desarrollas como auditor y puede
auditarte produccion, calidad, no se pueden auditar asi mismos

auditores

...la alerta de calidad, es decir, el cliente te reclama, tu a través de
fotosy de un formato le avisas a la gente: el cliente me reclamo esta
falla, y sefialas lo que esta bien y lo que no esta bien y te firman de
enterados, y ese aviso lo pones en donde se inspecciona o en el
area en donde pudiera estarse generando esa falla, para que la
gente este consiente que ahi se pudo haber generado esa fallay se
debe de asegurar que no vaya

atencion de fallas,
reclamaciones

...ahora con este nuevo enfoque de la norma, se busca que nuestro
producto satisfaga las necesidades del cliente, ok, bajo ese contexto,
Jquiénes afectan a esta organizacion de manera externa?, pues el
cliente, los requisitos del cliente, los trabajadores, las leyes o la
reglamentaciondel lugar en donde se establezca

requisitos del cliente,
factores externos

...entonces, si tienes recursos para cumplir con esos obijetivos, que
se desprenden de una politica, la norma pide objetivos de calidad los
cuales deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion, ...pero estos objetivos estratégicos de la organizacion
deben de estar alineados con nuestros objetivos y nuestra politica de
calidad, y laforma de bajarlos a todo la empresa es a través del plan
de negocios, es una metodologia, o el balance score card, que te
ayude a alinear los objetivos estratégicos con los objetivos de la
organizacion y una vez alineados, lo que sigue es que les asignes un
responsable para que se vayan cumpliendo, o para que los trabajos
que vayan haciendo los trabajadores de manera independiente,
sumen a ese objetivo

politicas y objetivos de
calidad

...Como norma o estandar te da todo lo que debes cuidar para que
una organizacion funcione con éxito

la norma establece

criterios para que funcione

elsgc
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...la persona que te documenta tu sistema de calidad puede hacerlo | documentacion del sgc de
tan ligero como sea necesario o complicado como sea esa persona, | manera funcional

la misma norma dice que si tu tienes un especialista en un puesto no
vas a hacer unas instrucciones de operacion tan desglosadas.

...Precisamente ese es el objetivo del sistema de calidad, las descripcién de
operaciones que tienes que realizar en una organizacion, tu actividades,
describes como las vas a hacer, si, y en esa instruccién de como lo | estandarizacion,
vas a hacer, tu estas estandarizando, porque entonces con esa documentacion del
instruccion td vas a capacitar al personal. proceso

...Se lleva una encuesta de satisfaccion del personal al menos una | cliente interno,
vez al afio, son situaciones enfocadas al clima laboral, saber si los colaboradores
servicios que da como organizacion al personal si satisfacen sus
necesidades, conocer el ambiente laboral, si hay quejas de algin
jefe, esta encuesta se hace a través del area de recursos humanos,
porgue también es un requisito de la norma, la norma pide medir el

clima laboral.
...otra cosa que te pide, es la seguridad, y debes brindar a los necesidades de los
trabajadores su equipo como zapatos, batita, guantes y entonces colaboradores

cumples con los que te pide el sistema de calidad que es cuidar la
calidad, y también es beneficio para tu personal.

Fuente: Elaboracion propia con base en la entrevista realizada al experto en
sistemas de gestion de la calidad dentro del sector metalmecénico en el Estado de
Puebla.

El sistema de gestion de la calidad contempla un enfoque a procesos, es
decir, que las actividades realizadas dentro de la empresa, deben cumplir un
proceso que abarca diferentes objetivos pasando por las distintas areas que
comprende la empresa, segun lo expresado por el experto, cada proceso puede ser
tan sencillo o tan extenso como la empresa lo decida, asi como la cantidad de
procesos que se determinen para cumplir con el sistema de gestion de la calidad y
con la calidad ofrecida en el producto.

Dentro de la definicion de los procesos debe existir una asignacion de
actividades, las cuales son clasificadas en actividades de entrada, el proceso y
actividades de salida, en este sentido, habra algunas areas que aporten de manera
indirecta al producto final, pero que son parte del proceso en su conjunto y, por

tanto, todas deben ser consideradas dentro del sistema de gestion de la calidad.
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Al considerar que es un proceso que atraviesa a las distintas areas de
manera horizontal, se puede deducir que las actividades realizadas en todo el
departamento deben ser realizadas de la misma forma, y en el entendido de que se
tiene un sistema de gestion de la calidad, todas las actividades deben cumplir con
los mismos parametros, en la manera de ejecutarse y en el cumplimiento de
requisitos como si fuera una actividad auditada para el sistema de gestion de la

calidad.

Debe considerarse que, una vez construido el sistema de gestion de la
calidad, debe pasar por un proceso de implementacion y adecuacion, el cual
brindara areas de oportunidad que ayudaran a la efectividad de cada actividad vy el
cual se debe ir trabajando para conseguir la estandarizacién de las actividades a
través de registros que serviran de base para el cumplimiento de objetivos futuros.
La estandarizaciébn de actividades, permite detectar fallas, corregir y optimizar
tiempos de produccion. Para poder aspirar a una certificacion debe pasar al menos
un afio de haber implementado y documentado el sistema de gestion de la calidad.

El cliente y los requisitos que establezca el cliente, son indicadores de la
calidad que debe cumplir tu producto, y es él quien obliga a las empresas a aspirar
a certificaciones que avalen el sistema de gestion de la calidad, el mismo cliente
puede solicitar auditorias sobre la formaen que se desarrolla su producto y con ello
alcanzar una mejor produccion, asi como servir de referencia ante clientes

potenciales.

La implementacion del sistema de gestion de la calidad, genera beneficios
internos 'y externos, pero requiere del compromiso de la direccion y de la
participacion de todos los colaboradores, a los cuales se les debe capacitar y
concientizar sobre lo importante que es el desarrollo de sus actividades, también es

necesario contar con el perfil adecuado para cada puesto.
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La capacitacion toma un papel fundamental, ya que de ello depende la
efectividad del sistema de gestién de la calidad; la capacitacion debe impartirse a
los colaboradores actuales como a los que van ingresando, bajo la premisa que es,
es necesaria para todos los colaboradores de la empresa, sin importar el puesto
gue desempefien, la constante capacitacion puede culminar en habitos en favor del
cumplimiento efectivo de las actividades y con ello colaborar con el sistema de

gestion de la calidad.

El sistema de gestion de la calidad puede aplicarse en cualquier empresa,
sin importar el tamafio, lo principal es el compromiso de la direccion y contar con los
recursos humanos, econémicos y materiales adecuados para su implementacion;
sin embargo, los beneficios derivados de ello son mucho mayores y hay algunas
actividades que las empresas pueden hacer para optimizar su recursos, como es
desarrollar a sus propios auditores internos que apoyen en la supervision del
sistema de gestion de la calidad y en las revisiones previas a una auditoria por parte

de un organismo externo o de un cliente.

El sistema de gestion de la calidad debe apoyarse en diversos lineamientos
o politicas de calidad, las cuales deben estar alineadas a los objetivos centrales de
la empresa y caracterizados por ser medibles y alcanzables y estar presentes dentro

de cada area de la empresa para ser del conocimiento de los jefes y colaboradores.

Existen herramientas, algunas de ellas consideradas como metodologias a
seguir, que pueden ser aprovechadas para apoyar el sistema de gestion de la
calidad, es decir, colaboran en la implementacion, medicion y evaluacién de los

objetivos que se planteen dentro de cada area de la empresa.
El sistema de gestion de la calidad derivado de la Norma ISO 9001:2015,

contiene requisitos que se deben cumplir para la obtencion de la una certificacion,

sin embargo, la adecuacion y cumplimiento de ellos depende de cada empresa y
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eso es lo que se debe aprovechar; establece requisitos internos y externos que se
deben comprobar, de donde se pueden resaltar distintos procedimientos que
apoyen un ambiente de calidad, no sélo para la obtencién de bienes y para la
satisfaccion del cliente, sino que también considera a los colaboradores como parte
indispensable para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad y por
ende, a quienes se les debe reconocer a través de lo que la empresa pueda
ofrecerle a ellos en cuanto a seguridad laboral, capacitacion, retribucion econémica,
entre otros; también se considera el ambiente o clima laboral, el contexto de la
empresa, algunos factores externos con los cuales la empresa debe cumplir de
manera eficiente, por tanto, se deduce que si se cumplen de manera certera y bajo
la extension de un certificado, lo que resta es un cumplimiento eficaz y duradero de
los requisitos que la norma establece para considerar un sistema de gestion de la
calidad, es decir, que lo que se hace dentro de toda la empresa, se hace de la mejor

manera.

Después de haber presentado la informacion metodolégica que relata la
formaen que se desarrollé esta investigacion, considerando la construccion tedrica,
la investigacion de campo y como los resultados obtenidos, se da paso a la

propuesta y las conclusiones de esta investigacion.
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PROPUESTA

La siguiente propuesta es producto de la construccion tedrica, la informacion
obtenida a través de la investigacion de campo y del objetivo general de esta

investigacion.

La propuesta va dirigida a las empresas del sector metalmecanico del Estado
de Puebla, que cuenten con la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, debido a que el objetivo primordial es la permeabilidad del sistema de
gestion al resto de las areas de la empresa y con ello abonar a la aplicacion de la

calidad total.

El sistema de gestién de la calidad aplica de la misma forma para todas las
empresas, ya que la Norma ISO 9001:2015 pide el cumplimiento de requisitos mas
no la forma de ejecutarlos, lo que varia es la cantidad de procesos y el alcance de
los mismos para cumplir con lo descrito en el sistema, el cual va en funcion del
tamafio de la empresa y de los recursos humanos, materiales y financieros

disponibles para ello.

En este sentido, sistema de gestion de calidad que se describe a continuacion
y presenta en la figura 1, parte de la construccion de los procesos considerando los
factores necesarios para aspirar a la implementacion de la calidad total, partiendo
de la correcta ejecucion del sistema de gestién basado en la Norma ISO 9001: 2015

y reforzado con los elementos siguientes:
» Cada empresa debe definir el alcance de su proceso, considerando entradas,

procesos Yy salidas; la cantidad de procesos que necesita para operar, la
interaccion entre ellos y asignarle a una persona responsable.
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Dentro del sistema, existen procesos estratégicos (direccién, RH y auditoria),
centrales (destinados a la produccion como es el area de ventas, logistica,
produccién, calidad, almacén, etc) y de apoyo (mantenimiento, compras,

comunicacion).

Como entradas son considerados el cumplimiento de requisitos del cliente,
requisitos legales, fiscales y todos los relacionados con el ambiente externo

a la empresa que permita su operacion correcta y legal).

Como salida es el producto terminado que cumple los requisitos del cliente y

gue satisface plenamente sus necesidades.
Al interior de los procesos de la empresa debe imperar el ciclo de Deming,
referente a planear, hacer, verificar y actuar como medio para alcanzar la

mejor continua.

Al interior de toda la empresa debe existir un clima laboral favorable que

considere las necesidades de los colaboradores.
Todas las areas deben operar bajo manuales de procedimientos enfocadas
al cumplimiento de la calidad indistintamente de estar o no contemplado

dentro del sistema de gestion de la calidad.

Todas las areas son indispensables y deben cruzar sus procesos de calidad

con todas las actividades de la empresa.

Debe existir una comunicacion efectivay retroalimentacioén dentro de las area

y procesos.

Debe existir la supervision y/o auditorias para todas las areas.
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Figura 1:

Sistema de gestion de la calidad que aporta a la implementacion de la calidad total

en las empresas del sector metalmecanico del Estado de Puebla.

Mejora continua
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Fuente: Elaboracion propia.
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Mejora continua

Aunado a lo anterior, también es necesario considerar los siguientes puntos:

Actividades documentadas que permitan su realizacion de la misma forma,

para colaboradores actuales y para los de nuevo ingreso.

Considerar la estandarizacion de actividades del area de produccion y para

el resto de las areas.
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La aportacion de recursos humanos debe ser bajo los mismos estandares

para todas las &reas.

Cada proceso debe contar con indicadores que permitan medir el

cumplimiento del proceso, apegado ala forma en que este documentado.

Es indispensable la capacitacion y concientizacion a todo el personal sobre
el proceso que se estan implementado, los objetivos esperados y lo valioso que

resulta su aportacion y compromiso.

Dentro de la empresa se deben desarrollar auditorias, sin embargo, la
empresa puede desarrollarlos y capacitarlos para que las areas se supervisen y

auditen entre ellas, pero no asi mismas.

Las herramientas de calidad son de apoyo para el desarrollo y medicion de

los procesos.

Debe estructurarse una politica de calidad, la cual debe estar alineada los
objetivos de la empresa y ser visible, comunicada y entendida por todos

colaboradores de la empresa.

Un sistema de gestion de la calidad que aporte a la calidad total y considere
los puntos antes descritos no debe ser tan elaborado y descriptivo, debe
comprender las actividades de acuerdo a las habilidades y competencias del

personal de cada puesto.

Con el parrafo anterior se da por concluida la propuesta.
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CONCLUSIONES

Desde principios de siglo XIX, la calidad se ha convertido en un factor clave
para la generacién de rentabilidad y competitividad, por lo que se ha ido
transformando para ser aterrizada y aprovechada dentro del sector empresarial y
de manera general, dentro de cualquier organizacion a nivel local o internacional,
en su forma mas reciente se puede hablar de calidad total, como aquella que genera
un impacto dentro de toda una organizacion y no de manera aislada dentro de un
area en especifico o en un producto final, por lo que llega a ser considerada como
una filosofia empresarial, un nueva forma de dirigir y producir a la par del
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Una de las formas de aplicar la
calidad es haciendo uso de los sistemas gestion, los cuales sirven de guia para
generar e implementar procesos que permitan la efectividad de las operaciones
diarias y un cambio organizacional en el que se considere la participacion activa de
todos los colaboradores, asi como la adopcion de mejores practicas laborales que

contribuyan a la generacion de la calidad al interior de una organizacion.

La implementacion de sistemas de gestion de la calidad también es
considerada un medio para la adopcién de la mejora continua, prevenir errores,
generar un enfoque de procesos y para la atencion de los requisitos del cliente. El
sistema de gestion de la calidad basado en la norma internacional 1ISO 9001:2015,
es uno de los mas comunes y bajo los cuales se puede obtener una certificacion,
amparado bajo un proceso de produccion transversal dentro de la empresa con la
finalidad de brindar certeza a los clientes sobre un producto o servicio adquirido.
Dado que su implementacion requiere de diversas actividades bajo auditoria, se
convierte en un proceso complejo que no todas las organizaciones pueden
desarrollar de la manera mas eficiente, sin embargo, muchas de ellas se ven
presionadas por factores externos que condicionan la adquisicion de productos y su

entrada a mercados locales o internacionales, dejando en segundo lugar, la
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observancia de los beneficios internos que puede aportar la implementaciéon de un

sistema de gestion de la calidad.

El sector metalmecanico resulta ser de gran relevancia para la economia del
Estado de Puebla y de nuestro Pais, forma parte de la industria manufacturera y es
considerado como un subsector de conectividad con aporte a la innovacion y avance
tecnoldgico de otros sectores estratégicos, de ahi que se considere como cimiento
de la economia de un lugar. La mayoria de las empresas dentro de este sector son
caracterizadas como micro y pequefias empresas, dificultando el aprovechamiento
de los beneficios del sector y por ende de adoptar medidas que favorezcan la
produccién con calidad y sistemas de tecnologia de vanguardia, sin embargo, el
tamafio de la empresa no debe ser motivo para limitar la adopcion de sistemas de
gestion de la calidad, méas si se ha demostrado que la adopcién de sistemas de
gestion son la base para la generacion de rentabilidad y competitividad dentro de

las empresas.

Finalmente, el sistema de gestion de la calidad contiene varios elementos
gue lo convierten en un medio para alcanzar la calidad total dentro de las empresas
del sector metalmecanico, partiendo de que el sistema debe estar previamente
documentado, implementado y auditado para poder conseguir una certificacion que
avale la realizacion de cada proceso enfocado al cumplimiento de la calidad. El
compromiso generado por la direccion de la empresa, la participacion de todos los
colaboradores y la disponibilidad de recursos econémicos se convierten en parte
indispensable para la ejecucion de los sistemas de gestidbn. Poner en practica un
sistema de gestion de la calidad, requiere de tiempo y esfuerzo para la identificacion
de areas de oportunidad que permitan a las empresas lograr la estandarizacion de
actividades enfocadas a un propdsito comun, que es el cumplimiento de la calidad

en toda la empresa.
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Como parte de los objetivos de esta investigacion, resulta importante
mencionar que las aportaciones mas relevantes del sistema de gestion consisten
en una transformaciéon de las empresas que permita el mejor cumplimiento de las
metas establecidas, la participacion de los colaboradores en la ejecucion eficiente
de cada tarea, asi como el entendimiento de cada proceso que soporta las
actividades diarias de la empresa, por otro lado para que un sistema de gestion
cumpla con la calidad total debe aplicarse considerando ciertas areas y tareas como
imprescindibles y claves para el éxito de ello, a saber: descripcién y documentacion
de procesos estratégicos, centrales y de apoyo que parten de la determinacion de
entradas y salidas especificas que consideren el contexto interno, externo y de
manera primordial el clima laboral de las empresas cuyo fin Ultimo sera la mejora
continua dentro de la empresa. Este sistema de gestion de la calidad total, es el que
se plantea dentro de esta investigacion como parte del objetivo principal de la

misma.
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ANEXO 1 INSTRUMENTO

Benemérita Universidad Auténoma de Puebla
Facultad de Contaduria Publica
Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado

Maestria en Gestion Organizacional

Objetivo: La finalidad de la entrevista es obtener informacion relacionada con el
desarrollo, proceso y estructura del sistema de gestion de la calidad en las

empresas del sector.

Dirigido a: un experto del sistema de gestion de la calidad en el sector
metalmecanico.

La informacion proporciona dentro de esta entrevista serd de carécter
confidencial y para fines de investigacion, por lo que no se solicitaran datos
personales ni confidenciales de la empresa.

Preguntas:

1. ¢Cuanto tiempo le llevd a la empresa prepararse para obtener una

certificacion en calidad?

2. ¢Qué los motivo a la obtencion de una certificacion?

3. ¢Podria mencionar algunos de los beneficios externos obtenidos de la

certificacion?

4. ¢Podria mencionar algunos de los beneficios internos obtenidos de la

implementacion del sistema de gestion de la calidad?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Existe un compromiso por parte de la alta direccion con respecto a la

implementacion de la calidad en la empresa ¢, de qué manera se lleva a cabo?

¢,Cual es el alcance del sistema de gestion de la calidad? (areas)

¢, Cuéntas personas son las encargadas de implementar el sistema de gestion

de la calidad?

Existe un listado de tareas, responsabilidades y metas a cumplir como parte

de la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad ¢es del conocimiento de los

colaboradores de la organizacion?

¢En gqué parte del SGC involucran a los colaboradores y de qué manera se
hace?

¢, Como saber que se esta cumpliendo con el SGC en la empresa?

¢De qué manera se aplica la calidad en las diversas areas que integran la

empresa?

¢ Cuadles son las actividades que realizan para ello?

¢, Qué elementos considera son los mas importantes del sistema de gestion

de la calidad? ¢Porqué?

¢Realizan actividades adicionales al SGC o para el cumplimiento de la

calidad en la organizacion?
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16. ¢De qué manera se involucra a los nuevos colaboradores en el SGC?

Muchas gracias por su colaboracion en la investigacion.
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