o Administracién

BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA
FACULTAD DE ADMINISTRACION

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS

“PROPUESTA DE ELABORACION DE UNA GUIA
PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE CALIDAD
BAJO LA NORMAIS50 9000 EN PYMES
MANUFACTURERAS DEL ESTADO DE PUEBLA”

TESIS

QUE PARA OBTEMER EL GRADO [OE
MAESTRO EN ADMINISTRACION DE PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS

PRESENTA:
CONRADO RODRIGUEZ FLORES

CIRECTOR. DE TESIS:
GABRIEL VAZQUEZ ESPINOSA

PLIEELA, PLIE SEPTIEMERE, 2014



Contenido

INTRODUGCCION.......cviuiuiiiietieie ettt ettt ettt ettt s e et et et e et e s ese e e s et ese s st esese st etesesnesanas 1
[ =T = g1 7= Tox o) IR RTPPRRTPPRPN 1
Planteamiento Del ProblEma...........ooo ittt 3
S [1 L3 1] Tor= T [o ] o L TP TPRR 5
ODJELIVO GENETAL ... ..eeiiiitiii ettt ekt e e s bbbt e e s bbbt e e sbbb e e e snbr e e e s annneee s 5
ODJELIVOS ESPECITICOS ....eiiiiiieiiiie ittt ettt ettt st et e e bt esab e e sabe e s ba e e sabeeaneeas 6
[ [T T0] (1] LT OUPR USRI 6
Alcances de la investigacion Y lIMItACIONES ..........ccoii i e e e e e e e e e e e s enenes 7
Organizacion de la INVESTIGACION..........ccuuiiiiiee e e e e e e s r e e e e s st e e e e e s s snstaae e e e e e e s e ennrnanees 7

CAPITULO 1: MARCO CONTEXTUAL ...ctititeitie ettt ettt ettt ettt e e saae e sstessbeeesnbeeenneeas 8
1.1 Definicion de 1as PYMES Y SU IMPOIMANCIA ........uvvvviieeeiiiiiiiieiee e e e s ciiireee e e e e s e sninnnneeeeeeeseennes 8
1.2 Impacto Nacional de [aS PYMES ...t 11

1.2.1 Estadisticas de las PYMES en México y el estado de Puebla. ...........cccccovviiiinniincennnn. 14
1.3 Las Empresas en México y las normas de calidad. ...........cccoouviiiiiiiiiiniiiecic e 19
1.3.1 OrganiSmMOS PrIVAOS ......cccoiuiiieiiiiie ettt e ettt e ettt e e e st e e e e asbe e e e e st e e e e e sabeeeeennenes 24
1.3.2 Organismos GUDErNaAMENTAIES ............uuuuuiuiiii s 25

CAPITULO 2: MARCO TEORICO ... .o ittt eeee ettt n s e en et st eaetesaenn e 27
2.1 DefiNiCion de Calidad ...........evieiiiiiiieiiiiiie st e e st e e e st e e et e e e e b e e e e anees 27
2.2 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) .......cccvviiiiee i e 29

2.2.1 Beneficios de un Sistema de Gestion de la Calidad.............ccceeeiiiiiiiiiiiiii e 31
2.2.2 ¢Por qué necesitamos un Sistema de Gestion de la Calidad? ...........cocccceeiiiiieiiiiiiennns 33
2.2.3 Pasos basicos de un Sistema de Calidad .............coooiiiiiiiiiiiei e 35
2.3 La importancia de la auditoria 0 revision y la certificacion ...........cccoooeiniiiiiiniiee e, 35
2.3.1 Concepto de Auditoria y CertifiCacion...........cccveeiiiieii i e 35
A VT o [=] (o o [T ] O PP PO PPTT PP 38
2.4.0 1SO 9001:2008 .......ceeiieeiiiiieeeiieeee e atteeeesteeee e s teeaeeateeee e s beeeeeabbeee e e taeeeeabreeeearbeeeearaeeeeants 39
2.4.2 Manual de Calidad ..........c..ueiiiiiee i e e s e e e e e s aanne 40

CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO ....iieiiiiiiieiiiite ettt stee e sstee e e nntee e eneeas 46
3.1 Andlisis de un Modelo de RefEreNCial..........cccuvuiiiieeiii e 48
3.2 Desarticulacion del Modelo de Referencia..........cuveeiiiiiiiiiiiii i 48
3.3 Definicion de la] Propuesta de 1a GUIA.........cuveeiiiiiieiiiiiee e 49
3.4 Estructuracion de la guia (Modelo adaptado) ...........coccveeiiiiiee e 49

CAPITULO 4: RESULTADOS Y PROPUESTA ....utitiitiii s 50
4.1 Etapa 1. El enfoque a procesos segln 1SO 9001:2008 ..........ccccvuveeiriireeeiiiiieeeiiieeeesieeeesneenes 50
4.2 Etapa 2. Definicién de la Politica de calidad y los Objetivos de Calidad. ..........cccceovvieeennnen. 55

Objetivos del Sistema de Calidad en [a eMPreSa........coovuiiieiiiiieii e 56



(0] 1= 1)V o CT=T o T=T - | APPSR TR PUURRPT 56

ODJEtIVOS ESPECITICOS .....tiiiitiiitit ettt ettt sab e e sabe e e nbbe e snbeeenneeas 56
Son inherentes y/o complementarios al objetivo general y se mencionan algunos ejemplos:.. 56
4.3 Etapa 3. Elaboracion de la documentacion del SGC .........cccovvveveeiii e 57
4.3.1 Descripcion de los requisitos de la norma ISO 9001:2008..........cccoovcvvrreeeeersiiiiiiiieeeeeeen 60
4.3.2 Etapa 4. Diagndstico organizacional y de documentacion de la PYME ...........cccccceeeeenn. 63

Como se menciond en la parte tedrica, un SGC no considera generar nuevas tareas, sino

documentar los procesos existentes y ordenar 10s registros que se tienen...........occceeeveveeeenenen. 63
4.4 Etapa 5. Estructura y elaboracién del contenido del manual .............ococoeviieiiiiinien e 66
4.4.1 Disefio del sistema dOCUMENTAL ...........oioiiiiiiiiiiiie e 69
4.4.2 Elaboracion de [0S OCUMENIOS ........uuuiiiiiiiii ettt ee et e e s e e s nbaeaesneneeee s 73
4.4.3 Implantacién del sistema dOCUMENTAL............ccoiiiiiiiiiie e 78
4.4.5 Mantenimiento y mejora del SIStema ... 79

4.5 Etapa 6. Difusion del sistema de calidad en la PYME .........ccciiiiiiiiiiiiiice e 79
4.6 Etapa 7. Auditoria de Calidad............ooceiiiiiiiiieii e 80
CAPITULO 5: CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y PROPUESTA .....ccoceiiiiiie e 82
RETEIENCIAS ....eeteiiiiie et e oottt e e e e s e bbbt e e e e e e s e s a bbb e e e e e e e e s e anbnbnneeeaeeeaaannnes 86

ANEXOS e e e e e e e e e e e e e e n e 88



INTRODUCCION

El presente trabajo pretende presentar de manera simplificada, ordenada y
metddica un procedimiento para poder emplear las normas de calidad
ISO9000 en las pequefias y medianas empresas (que se denominan
abreviadamente como PYMES) del estado de Puebla, identificando los
puntos basicos y necesarios en el proceso de implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad (al que se denominard por sus siglas como SGC),
acorde a las necesidades y recursos de las mismas, siendo una alternativa
para que cualquier empresario a nivel directivo o administrativo, siga el
procedimiento aqui descrito y de manera metodologica se genere la
documentacion necesaria, cumpliendo con los requerimientos de la norma

para finalmente poder ser certificadas por los organismos correspondientes.

Presentacion

Muchas son las diferenciaciones que se pueden hacer entre las grandes y
las pequefias empresas, personal ocupado, capital invertido, utilidades por
ejercicio, etc., es sin embargo el punto de contar con un sistema de calidad
basado en alguna norma establecida por algun organismo oficial de
normalizacion y lograr una certificacion del mismo, algo que hace una nula
diferenciacion, toda empresa en la actualidad, sin importar tamafio, debe
contar con este requisito, que sirve tanto para demostrar que los productos
que fabrica cumplen con las caracteristicas establecidas por las
especificaciones y por ende lo que los clientes esperan recibir.

Para muchas PYMES en México, esto es algo irrelevante por muchos
factores, pero en la mayoria de los casos, es por el desconocimiento de las

bondades de lograr una implementacion satisfactoria y su correspondiente



validacion por algan organismo oficial, y la idea incorrecta de que son
procesos engorrosos, burocréaticos y costosos.

Los sistemas de calidad al ser conjunto de elementos de caracter
organizativo  -estructura, responsabilidades, actividades, recursos,
procedimientos, etc. - que soportan un modelo de gestion orientado hacia la
calidad. En definitiva, es una herramienta para conseguir, mantener y
mejorar la calidad. No es algo nuevo, no es modificar los procesos o
métodos, simplemente es estructurarlos, documentarlos, ejecutarlos y
mejorarlos, no se requieren modificaciones drasticas, en su caso, se requiere
amoldar los procesos a los requerimientos que establece la norma

correspondiente.

Es entonces necesaria la implantacion de sistemas de calidad en
empresas de los diferentes giros y tamafos, asi como a todos los aspectos
que incluye cada organizacion como son: la administracion, mercadeo,
ventas y finanzas, etc., no es algo solamente del proceso de produccién de
bienes y/o servicios, sino de todos aquellos relacionados y que forman parte
de las empresas.

Las normas del sistema de calidad identifican rasgos que pueden
ayudar a que las empresas satisfagan consistentemente los requisitos de sus
clientes. No tratan de imponer algo totalmente nuevo.

El problema mayor consiste en convencer, a determinado tipo de
empresarios 0 empresas que no tienen ningun sistema de calidad, que la
implantacion de cualquier sistema, es beneficioso, y en la mayoria de los
casos, es solo la imposicién del cliente, y no el propio convencimiento, lo que

obliga a su introduccion.



Hoy en dia, las grandes corporaciones que son el nicleo de una cadena
productiva, requieren tener la certificacion correspondiente para poder
producir, distribuir y vender sus productos y/o servicios, y el efecto cascada,
incluye pues a las empresas de mediano o pequefio tamafo, que forman
parte de dicha cadena de transformacion, siendo para muchas de estas
empresas un requisito minimo indispensable para continuar siendo parte de

las cadenas mencionadas.

¢Pero qué pasa con aquellas empresas donde no existe alguna
exigencia especifica del cliente o proceso de fabricacidén siguiente (cliente
intermedio) por contar con un sistema de calidad certificado?, por el
momento tal vez ninguna afectacion, pero de acuerdo a la evolucién de las
empresas, la mejora continua, la competencia, el benchmarking, etc., estas

empresas estan destinadas a su extincion.

Planteamiento Del Problema

La globalizacién y apertura de mercados exige a las empresas de todos los
niveles y rubros a nivel mundial ser mas competitivas. Para los grandes
corporativos, el implementar un sistema de calidad, no es un gran desafio, ya
gue cuentan con departamentos exclusivos con personal especializado para
realizar ese proyecto, dar mantenimiento al sistema, y controlar los cambios
de acuerdo a los requerimientos de las normas y/o de la organizacion en

particular.

De acuerdo a diversas fuentes, las PYMES en México, sufren de una
crisis de recursos que pueden afectar directamente, en la disponibilidad de
los mismos para ser utilizados en la implementacion de un SGC (Atristain,
2014), llamense humanos, financieros o materiales. Por lo tanto, ¢Qué

sucede con las PYMES que no cuentan con los recursos suficientes para



implementar un SGC?, entiéndase como PYME aquellas empresas cuyo
personal es menor a 250 personas (para la mayoria de los paises y
economias actualmente) (Economia, 2014), entiéndase como recursos todo
aguello que es empleado para poder ejecutar operaciones especificas de la
organizacion y que sin su uso no seria posible las actividades directas o
indirectas en los procesos de la misma, y por ultimo entiéndase como SGC
un Sistema de Gestidon de la Calidad que dirige y controla a una organizacion

respecto a la calidad (International Organization for Standardization, 2005).

Una opcion viable es contratar los servicios de asesoria en la
implementacion de un sistema de calidad, siempre y cuando se tengan los
recursos para erogar su costo, y tener consciencia, que se esta haciendo un
gasto que puede ser optimizado, ademas que las personas que generaran la
documentacion no tienen conocimiento especifico de cada empresa y sus
procesos, por lo que el tiempo que se requiere para lograr establecer el

sistema completo, puede ser muy largo en tiempo.

Actualmente algunas organizaciones gubernamentales y privadas
ofrecen los servicios de consultoria para que las empresas logren
implementar un sistema de calidad confiable y acorde a las normas que
corresponde, sin embargo la mayoria de los empresarios tienen la idea de
que estos procesos de implantacion son innecesarios, dificiles de
implementar, pero sobre todo costosos, y esto es parcialmente cierto, si
consideramos que los gastos pueden ser evitados, si la misma empresa logra
con SuUS recursos organizativos generar la implementacion de la norma

aplicable a su actividad.



Justificacion

Como ya se menciond, la ausencia de sistemas de calidad y certificacion de
los mismos en las PYMES es originado por varios factores entre los
principales tenemos: el desconocimiento de las normas existentes, las
bondades que otorga el tener un sistema confiable, la creencia de que estos
procesos de calidad son costosos y que los mismos son dificiles 0 no son
necesarios para las pequefias empresas. Aunque en la realidad todas las
empresas a todos los niveles sin importar su giro pueden y deben ser
certificadas para competir en los mercados globalizados, considerando, que
hoy en dia solo las empresas con mejores practicas y mejor adaptables al

entorno tecnoldgico y socio econdmico sobreviven.

El presentar a los empresarios que dirigen las PYMES de nuestro
pais, la opcién de lograr una implementacién, basada en una guia escrita,
con instrucciones especificas para generar documentos, con una descripcion
paso a paso en el proceso de generacién del manual de la empresa, y sin
ningun gasto para su desarrollo, es una opcién atractiva, pues en cualquier
caso, se tendran observaciones y/o mejoras a lo generado en los procesos
de certificacion que son inevitablemente necesarios para validar que el
sistema establecido es confiable, y se tenga la evidencia por escrito para los
clientes y proveedores, que tanto los procesos como los productos que se
tiene cumplen con las caracteristicas descritas en las normas oficiales y

reguladas a nivel mundial, en este caso, las normas ISO 9000.

Objetivo General

Elaborar una propuesta de guia para implementar un SGC, Sistema de
Gestion de la Calidad basado en las normas 1SO9000 en las PYMES

manufactureras del estado de Puebla.



Objetivos Especificos

Elaborar una propuesta de guia para diagnosticar la situacion actual de la
empresa, las necesidades de documentacion, de control, etc., y en su caso
hacer las modificaciones necesarias para cumplir con los requisitos de la
norma, considerando que el molde no modifica el funcionamiento

administrativo ni operacional.

Esta guia ademas permitira describir el proceso de documentacion,
desde la redaccion de las instrucciones y procedimientos correspondientes,
hasta generar el manual del sistema de calidad de la organizacién, paso a

paso, y de manera secuencial.

Por ultimo esta propuesta de guia sirve para implementar todo lo que
estd documentado de manera que se logre cumplir con los principios de la
norma 1SO9000, por lo que asi mismo su funcion es coadyuvar en los
procesos de mejora continua de la organizacion cumpliendo con el principio
basico de la norma: “Di lo que haces, documéntalo, haz lo que dices,

mejoralo”.

Hipotesis

La elaboracion de una propuesta de guia para la Implementacién de un
sistema de calidad basado en la norma ISO 9000 permitira a las PYMES
manufactureras del estado de Puebla, la posibilidad de tener una base
tedrica y descriptiva, para adecuar dicha norma a un modelo acorde a su
organizacién y establecer un Sistema de Calidad de acuerdo a sus

caracteristicas y necesidades.



Alcances de la investigacion y limitaciones

La guia que se presenta, esta limitada a las PYMES Manufactureras del
estado de Puebla, considerando la informacion estadistica que se tiene sobre
empresas que cuentan con un sistema documentado y certificado que avala
los diferentes procesos que integran la organizacion, determinando la

necesidad de generar la presente guia para su implementacion.

La principal limitante que se tiene en el desarrollo del presente, es la
variedad y complejidad de las PYMES en el estado, Puebla es uno de los
estados con mayor diversidad en empresas transformadoras y o de
generacion de productos, por lo que se pretende cubrir a la mayoria de las
mismas, validando el que todas las organizaciones se fundamentan de

manera similar en su estructura y/o funcionamiento.

Organizacion de la Investigacion

La presente estd estructurada de acuerdo a la necesidad y problematica
identificada, en donde abordamos en el primer capitulo todo el marco
contextual de las PYMES, haciendo una descripcion de nivel macro a nivel
micro, es decir, se caracteriza a nivel mundial para enfocarse en el estado y
la ciudad de Puebla. El segundo capitulo permite generar las definiciones
necesarias sobre la calidad, la importancia de un SGC, los requerimientos
gue considera la norma ISO9000 para su implementacion y la descripcién de
los puntos necesarios para que la misma sea cubierta. El tercer capitulo
describe de manera detallada la norma ISO9000 y los requerimientos, es
decir de manera “tradicional”, para que en el siguiente capitulo de resultados

y propuesta, se presente un modelo basico aplicable a las PYMES que



permita discernir entre los puntos necesarios a cubrir en la implementacion, y

cuales pueden ser omitidos.

CAPITULO 1: MARCO CONTEXTUAL

1.1 Definicién de las PYMES y su importancia

En este capitulo se describe la situacion actual de las PYMES con respecto a
los temas de calidad, economia y algunos factores que pueden afectar el
rendimiento funcional y en consecuencia que evitan que los duefios,
gerentes o administradores consideren a los sistemas de calidad como algo
no necesario, y del mismo modo se dara un panorama de todas las
empresas manufactureras en el estado de Puebla que a la fecha tienen
implementado dicho sistema para poder tener un panorama sobre la
situacién socioeconémica y sus efectos positivos 0 negativos al contar 0 no

con la certificacion correspondiente.

Como punto primario se debe definir cuales empresas son
consideradas PYMES y que las caracteriza, para lo cual se cita al autor
Joaquin Valencia, el cual en su libro “Administracion de Pequefias y
Medianas Empresas” dice que todas las empresas son llamadas asi, puesto
gue tienen las caracteristicas y componentes necesarios para definirse como
tal, la definiciébn de empresa para Andersen citado en el libro de Valencia es
la siguiente: Se definira a la empresa como: Una unidad econdémica de
produccion y decision que, mediante la organizacién y coordinacién de una
serie de factores (capital y trabajo), persigue obtener un beneficio
produciendo y comercializando productos o prestando servicios en el

mercado. (Rodriguez, 2010)



Es entonces que no existe una definicion estricta de lo que es una
PYME, sino mas bien se caracterizan por situaciones especificas que las
hacen definirse como tal, en términos practicos para muchas instituciones el
factor clave para considerar a las PYMES es el numero de trabajadores que
laboran en la organizacioén. De acuerdo al diario oficial de la federacion de
México, la estratificacion de las empresas de menor tamafio o MIPYMES
(Micro, Pequefias y Medianas Empresas) se realiza considerando dos
factores: el numero de trabajadores y el volumen de ventas por afio.

(Federacion, 2011) Dichas categorias se pueden ver en la tabla nimero 1.

Tabla 1. Estratificacion MIPYMES

XV. Extratific-achin
T amafio Sector Rango de mmers e Rango ds monio de venias Tops maxirm
trabajadiorss anualas (mdp) coamibimado®
Micro Todas Hasta 10 Hasta &4 4.5
Pequefia Coimeancio Desde 11 hasia 30 Desde $4.01 hasia 5100 o3
IndusTa y Senviclos Desde 11 hasia 50 Desde $4.01 hasia $100 o5
Medana Coimeancio Desde 31 hasta 100 Desde 3100.01 hasta $250 E5
Servicas Desde 51 hasia 100
Industria Desde 51 hasia 250 Desde 5100.01 hasta 5250 50

*Tops Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + [Ventas Anuales) X 50%.

Fuente: (Economia, 2014)

Esto es de acuerdo a la economia mexicana, pero en cada pais hay una
categorizacion correspondiente y por lo tanto cada pais tiene una definicion
de lo que significa una PYME, l6gicamente los resultados econdmicos y de
utilidades son variables entre cada uno por lo que no es logico hasta cierto
punto hacer comparaciones entre ellos, sino mas bien de manera interna, sin
embargo, a continuacién se presentan algunos datos interesantes sobre el
porqué las PYMES en otros paises son claves en el desarrollo econémico de

cada nacion.



En la gran comunidad europea las PYMES juegan un rol fundamental de la
economia, ya que en los 25 paises que la integran, existen cerca de 23
millones de PYMES, las cuales generan alrededor de 75 millones de
empleos, por lo que en porcentaje estas representan mas del 99% de las
empresas de la comunidad y concentran mas de las dos terceras partes del
empleo total. (Commission, 2014)

La clasificacion para categorizar a las PYMES considera dos factores:
personal ocupado y el cambio econdémico u hoja de resultados anual, dicha

clasificacion se puede ver en la tabla nUmero 2.

Tabla 2. Categorizacion PYMES Comunidad Europea

Company category | Employees Turnover or Balance sheet total
Medium-sized < 250 <€50m <€43m
Small < 50 <€10m <€10m
Micro <10 <€2m <€2m

Fuente: (Commission, 2014)

En los Estados Unidos de América, la clasificacion es diferente, de acuerdo a
la  organizacibn gubernamental estadounidense “Small  Business
Administration”, para definir y/o clasificar a las PYMES determina aquellas
gue tienen 500 o menos trabajadores en el caso de manufactura o mineria, y
un ingreso menor a USD$ 7 millones anuales para las no manufactureras.
(Administration, 2012)

En el caso de los Estados Unidos se encuentra que el actual gobierno ha
apoyado el mejoramiento del ambiente de las pequefias empresas,
manteniendo impuestos bajos y gastando el dinero generado de los

impuestos apropiadamente, procurando mantener una economia saludable y
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expandiendo las oportunidades de negocios a todos los rubros en todos los

niveles.

Las PYMES en Estados Unidos han jugado un papel importante en la
economia de ese pais, dado que 2 de cada 3 nuevos empleos son
generados por estas, representan un gran apoyo a la economia de ese pais
pues durante los ultimos afios han generado mas de 5.1 millones de nuevos
empleos reduciendo el desempleo en 4.7% respecto a las décadas

anteriores.

Los datos presentados dan una idea de la importancia que tienen
estas empresas en los paises de primer mundo, pero a continuaciéon se
presentan algunos datos de la situacion actual de las PYMES de nuestro
pais, su entorno econdémico, datos estadisticos de interés, con la finalidad de
tener una referencia del porque es necesario que estas empresas tengan un
desempefio mejor, y que se conviertan en los engranes de la economia a
nivel nacional, y por supuesto del estado de Puebla, que como en muchos
otros estados, son dependientes de las grandes corporaciones de la industria

automotriz, petrolera, luz y fuerza, etc.

1.2 Impacto Nacional de las PYMES

Nuestro pais ocupé el lugar numero 55 entre un total de 148 paises, de
acuerdo al indice global de competitividad mundial 2013-2014 llevado a cabo
por el Foro Econdmico Mundial. Sin duda que una parte importante de este
factor son las PYMES, sin embargo este resultado podria ser mejor,
considerando que podria existir un mayor namero de las mismas ya sea por
creacion o por evitar el cierre de las existentes, a continuacion se presenta la
grafica 1 de los factores obstaculo para generar negocios en Meéxico.
(Schwab, 2013)
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Grafica 1. Factores Problematicos para hacer negocios en México.

The most problematic factors for deing business

Cormupton

Parcam of responsss

Fuente: (Schwab, 2013)

Como se puede observar en la grafica, existen 4 areas de oportunidad
en nuestro pais que deben ser mejoradas para poder generar mas

empresas, y mantener las existentes:

1) Eliminar la corrupcion
2) Disminuir la criminalidad y el robo
3) Mejorar la burocracia gubernamental y

4) Un eficiente régimen tributario

México enfrenta rezagos en finanzas, infraestructura, ciencia y
tecnologia, ademas de estar atrds en cuestiones referentes a burocracia y a
la situacion econdmica, sin embargo, este estudio afirma que el pais seguira
siendo un lugar atractivo para las inversiones manufactureras, aunque no se

esta considerando que la tecnologia requiere cada vez de menos mano de
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obra ni tampoco se hace alusion al incremento de la competencia

internacional como lo es el caso de China.

La globalizacion ha provocado impactos significativos en las
economias regionales, ha cambiado la manera en como se conciben las
empresas y como se efectlan los negocios. Los aumentos de productividad
constituyen la condicidbn necesaria para lograr tasas mas elevadas de
competitividad y crecimiento, asi mismo reflejan la capacidad de absorber
tecnologias, desarrollar nuevos productos y ajustar continuamente los
patrones de una organizacion. Sin aumentos de productividad la

competitividad se basa en la reduccion de salarios.

Todas las empresas de México enfrentan la competencia de un
mercado internacional globalizado para poder subsistir, desarrollarse y
superarse, sin embargo esta situacion es mas dificil para las PYMES, las que
ademas de sus problemas organizacionales y estructurales de base, deben

enfrentar el reto de la competencia global.

En nuestro pais, la mayor parte de las empresas son micro y PYMES
con un porcentaje de 99.7%, las cuales generan la mayor parte del empleo
79% y contribuyen de manera importante al PIB con un 63% del total. (Ruiz,
2009)

Tomando en cuenta lo anterior, las PYMES deben enfocar sus
politicas, disefiar las estrategias y crear los mecanismos que les permitan un
acceso efectivo y eficiente a programas e instrumentos que posibiliten
mejorar su productividad. En caso contrario, las PYMES se desarrollarian en
un menor potencial para constituir una alternativa significativa de aportacion

al PIB regional y a la creacion de un empleo digno en México.
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Las PYMES deben ser innovadoras, utilizar procesos de mejora
continua y adaptarse rapidamente a los cambios. Precisamente cuando se
vive en una etapa de cambios, se debe buscar alcanzar un nivel superior de
eficiencia y brindar servicios de calidad, basados en modelos de

administracion adecuados al entorno que se vive.

Es necesario estimular a las empresas a que sean mas competitivas y
esto es responsabilidad tanto del Estado como del mismo empresario, pues
aunque la mayoria de los estudios sobre la competitividad en México le
atribuyen al gobierno la gran responsabilidad de ser el factor determinante y
limitante de la competitividad de las PYMES (por tener bajo su control las
variables macroeconémicas), no se esta considerando que existen otros
factores externos y principalmente internos como lo es la implementacién de
sistemas de calidad, asi como la adecuacion de casos de éxito de las
PYMES a nivel mundial, siempre cuando se consideren las caracteristicas

culturales, econémicas y sociales de nuestro pais.

1.2.1 Estadisticas de las PYMES en México y el estado de Puebla.

Después de haberse analizado el hecho de que la mayor parte de las
empresas en nuestro pais son PYMES, es conveniente ahora hacer un
analisis de las caracteristicas de las mismas, su estado actual y la situacién
en el estado de Puebla, y demostrar la viabilidad y el potencial que se tiene
al generar una propuesta aplicable a este entorno.

La informacion estadistica disponible sobre el papel econdémico y el

desempeiio de las PYMES en México es escasa Y dificil de comparar con la

gue generan algunos de los paises que ya mencionamos en la vista macro.
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Como se menciona en la introduccion, el presente trabajo, se enfoca
en las PYMES manufactureras, las cuales de acuerdo a informacion del
INEGI, en el 2013 en el pais se encontraban funcionando un total de 469,783
unidades, si nos referimos al estado de Puebla el total de PYMES
manufactureras es de 39,584, y especificamente en la ciudad de Puebla se
tiene un total de 7,078 empresas. (Econémicas, 2014)

El estado de Puebla es un dominio industrial, que tiene como
principales actividades la industria automotriz y la industria textil. En la ciudad
de puebla se encuentra la fabrica de Volkswagen de México, asi como otras
fabricas de origen europeo, principalmente alemanas y francesas orientadas

a la fabricacion de auto partes y logistica para la industria automotriz.

El Gobierno Federal, en afos recientes, a través de la Secretaria de
Economia, las alianzas estatales, asi como nacionales e internacionales
necesarias han permitido crear y fortalecer a las pequefias y medianas

empresas especialmente a las enfocadas a actividades tecnoldgicas.

Nuestro pais y Puebla cuentan con una importante infraestructura
tecnoldgica y con capital humano de alta especializacion que puede y esta
destacando a nivel internacional; y enfocados, como se esta dando ya en la
actualidad, a proyectos con pertinencia de negocios, nos estan ayudando a
detonar una mayor dindmica econdémica que esta redundando en un
crecimiento del pais de mayor rentabilidad, menos vulnerable a la
competencia con paises que se han posicionado en los mercados masivos

de bajo valor agregado que se apalancan en precios y salarios bajos.

Al cuarto trimestre de 2013, la Poblacién Econémicamente Activa

(PEA) ascendi6 a 2, 681,924 personas de 14 afios y mas, lo que representa
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una tasa de participacion en la actividad econdémica de 60.2%. Del total de la
PEA, el 96.3% esta ocupada y el 3.7% desocupada.

Entre las principales actividades se encuentran: industrias manufactureras
(24.05%), servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e
intangibles (16.04%), comercio (15.74%) y fabricacion de maquinaria y
equipo; fabricacion de equipo de computacion, comunicacién, medicion y de
otros equipos, componentes y accesorios electronicos; fabricacion de
accesorios, aparatos eléctricos y equipo de generacion de energia eléctrica;
y fabricacion de equipo de transporte (11.44%). Juntas representan el
67.27% del PIB estatal.

Los sectores estratégicos en el estado de Puebla son: automotriz y
autopartes, metalmecanica, quimica, plasticos, textil-confeccion e industria

alimentaria. (Economia, 2014)

En el rubro de infraestructura productiva, el estado cuenta con 18
parques industriales y/o tecnoldgicos, que a continuacidn se mencionan

detalladamente:

Area Industrial San Felipe Chachapa

Conjunto Industrial Chachapa

Corredor Industrial Cuatlancingo, A.C.

Fraccionamiento Industrial Resurreccion

Parque Industrial 5 de mayo

Parque Industrial Volkswagen, Fraccionadora Industrial del Norte, S.A. de
C.V.(FINSA)

Parque Industrial Puebla 2000

Parque Industrial San Miguel, Corredor Industrial Quetzalcoatl

Area Uno Corredor Industrial Quetzalcdatl

Parque Industrial EI Carmen
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Parque industrial Esperanza

Parque Industrial Tehueya

Parque Industrial Textil

Parque Industrial Valle de Tehuacan
FINSA, Puebla Industrial Park

CIT del ITESM

IDIT de la Universidad IBERO Puebla
INAOE

Un desarrollo econémico que cada vez tiene mayor contenido y
presencia de pequefias y medianas empresas evolucionando al valor
agregado a la innovacién es un desarrollo econémico que genera mas

empleos, que crea mas riqueza y la distribuye de mejor forma.

De acuerdo a datos proporcionados por el Sistema de Informacion
Empresarial Mexicano, en el Estado de Puebla se tienen registradas un total
de 20,759 empresas, de las cuales solamente 121 son empresas con mas de
250 trabajadores, con lo que de acuerdo a nuestra definicion se tienen en
total 20,638 micro, pequefias y medianas empresas, lo que representa un
99.41%. (SIEM, 2014)

Para el caso del presente trabajo, se consideran las empresas
manufactureras, las cuales en total en el estado de Puebla corresponden a
un total de 2,002, de estas las PYMES son 1980, lo que corresponde a un
porcentaje de 98.90%. (Economia, 2014)

Algunos indicadores economicos permiten dimensionar la importancia

del estado de Puebla en el entorno econdémico nacional, obviamente esto

como consecuencia de los buenos resultados de las empresas del estado, la
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participacion de Puebla en el Producto Interno Bruto (P.l.B), se ve en la
grafica dos:

Grafica 2. Aportacion Puebla P.I.B. nacional
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Fuente: (INEGI, 2014)
Como se puede ver en la grafica anterior, Puebla es la entidad nimero

9 en aportacién al producto interno bruto nacional, por encima de ciudades

fronterizas o que tienen una geografia mayor.
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Otro factor de importancia en las PYMES de Puebla, es la cantidad de
personal que se ocupa, y que de acuerdo a los resultados de encuesta del
INEGI en 2012 y 2013, el total de personas es considerable, como lo vemos
en la siguiente tabla nimero 3:

Tabla 3. Puebla - Ocupacion

Personal ocupado en la industria manufacturera segun subsector
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Fuente: (INEGI, 2014)

La tabla anterior indica que alrededor de 100,000 trabajadores en el
estado de Puebla son de las empresas manufactureras, cifra que oscila entre

el 2012 y el 2014 por los cambios socioecondmicos propios de la entidad.

1.3 Las Empresas en México y las normas de calidad.

En México como en la mayoria de los paises que exportan productos a
Estados Unidos, 0 a paises europeos, las empresas se ven en la imperiosa
necesidad de implementar sistemas de gestion de la calidad, mas por el

requisito que por una necesidad propia detectada. Muchos de las grandes
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organizaciones generan a su vez esta necesidad a las PYMES de su cadena
productiva o de servicios, ya que como lo establecen las normas, el sistema
debe abarcar toda la cadena de valor. Sin embargo muchas empresas que
no son exportadoras o0 que no son parte de un proceso en el que se exige la
certificacion correspondiente, no valoran la necesidad de implementar un
SGC y por lo tanto, se requiere difundir y dar a conocer las bondades del
mismo, pero, ¢cual es la situacion en México respecto al tema?, en la
siguiente tabla numero 4, se pueden ver las empresas certificadas bajo el
sistema 1SO9000 desde el afio 2000 hasta el 2012, se puede ver que las
empresas de manufactura son las que mas logran obtener una certificacion,
seguidas por las empresas de servicios, y también se visualiza que las
empresas que mas se certifican son las medianas y las grandes, no asi las
micro y pequefias, por lo que es muy importante el acercar la posibilidad de
generar un SGC y posteriormente certificarlo.
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Tabla 4. Establecimientos certificados segun actividad econdmica, tamafio y
norma 2000-2012

Nimero de establecimientos

Tipo de actividad/ Norma ISO Total
Tamano 9001:2000 14001
Mineria 333 105 438
Micro o] 0 0
Pequeno 38 7 a5
Mediano 117 23 140
Grande 131 63 104
No especificada 47 12 59
Manufactura 6,624 1,560 8,184
Micro 436 10 446
Pequeno 757 115 872
Mediano 2,654 574 3,228
Grande 2,154 688 2,842
No especificada 623 173 796
Electricidad, gas y agua 724 229 953
Micro 40 6 55
Pequeno 88 26 114
Mediano 323 75 398
Grande 254 115 369
No especificada 10 7 17
Construccion 420 81 501
Micro 26 5 31
Pequeno 65 10 75
Mediano 162 33 195
Grande 105 22 127
No especificada 62 11 73
Servicios 7,637 1,171 8,808
Micro 803 48 041
Pequeno 1,370 138 1,508
Mediano 2,633 631 3,264
Grande 2,100 254 2,354
No especificada 641 100 741
No Especificada 227 82 309
Micro 9 3 12
Pequeno 22 12 34
Mediano 77 21 98
Grande 105 16 121
No especificada 14 30 a4
Total 15,965 3,228 19,193
Micro 1,413 72 1,485
Pequeno 2,340 308 2,648
Mediano 5,966 1,357 7,323
Grande 4,849 1,158 6,007
No especificada 1,397 333 1,730

Fuente: (CONACYT, 2012)
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En la tabla nimero 5, se presenta desglosado el tipo de actividad econémica
y el numero de establecimientos certificados en México dependiendo su

tamano.

Tabla 5. Empresas certificadas en la norma ISO-9001 y norma 1SO14000 de
acuerdo a tamafo y actividad.

Numero de establecimientos

Norma 1S0-9001:2000 y 14001

Tipo de actividad®/ Total
Tamano Micro  Pequena Mediana Grande N.E.

Mineria 0 45 140 194 59 438
Manufactura 446 872 3,228 2,842 796 8,184
Alimentos, bebidas y tabaco 20 70 180 186 50 506
Productos alimenticios y bebidas 20 70 180 186 50 506
Textiles, prendas de vestir, piel y cuero 25 50 128 92 18 313
Textiles 15 35 75 50 5 180
Prendas de vestir y piel 10 15 53 a2 13 133
Madera, papel, imprentas y publicaciones 11 36 220 166 33 466
Madera y corcho (no muebles) 2 5 33 30 7 77
Pulpa, papel y productos de papel 7 16 128 100 20 271
Publicaciones, imprentas y reproduccién de medios de grabacién 2 15 50 36 6 118

Carbon, petroleo, combustible nuclear, quimicos y productos
de caucho y plastico 128 222 763 681 187 1,981
Carbén, productos derivados del petréleo y combustible nuclear 10 15 68 61 10 164
Quimicos y productos quimicos 66 109 412 404 71 1,062
Farmacéuticos 25 30 79 62 52 248
Caucho y productos plasticos 27 68 204 154 54 507
Productos minerales no metalicos 15 32 132 155 16 350
Metales basicos 24 48 195 183 52 502
Metales basicos ferrosos 16 32 140 131 32 351
Metales bésicos no ferrosos 8 16 55 52 20 151
Productos fabricados de metal (excepto maquinaria y equipo) 24 50 201 164 81 520
Maquinaria, equipo, instr os y equipo de transporte 177 323 1,260 1,097 312 3,169
Magquinaria no especificada en otra parte 22 49 184 168 51 474
Magquinaria de oficina, contabilidad y computacién 16 19 77 62 8 182
Magquinaria eléctrica 17 48 265 228 75 633
Componentes electrénicos (incluye semiconductores) 20 49 188 167 48 472
Equipo electrénico (radio, TV. y comunicaciones) 2 12 66 47 11 138
Instrumentos médicos de precision y dpticos, relojes y crondmetros 33 38 128 88 41 328
Vehiculos de motor 65 99 316 306 62 848
Otros equipos de transporte 2 9 34 28 13 86
Barcos 0 0 2 3 3 8
Muebles y otras manufacturas no especificadas en otra parte 22 a1 149 118 a7 377
Muebles 10 16 46 24 20 116
Otras manufacturas no especificadas en otra parte 12 25 103 o4 27 261
Electricidad, gas y suministro de agua (servicios publicos) 55 114 398 369 17 953
Construccion 31 75 195 127 73 501
Servicios 941 1,508 3,264 2,354 741 8,808
Ventas al mayoreo y menudeo y reparacion de vehiculos de motor 136 159 436 313 96 1,140
Hoteles y restaurantes 35 46 145 92 52 370
Transporte y almacenamiento 152 168 289 219 65 893
Telecomunicaciones 2 a7 117 112 40 318
Intermediacién financiera (incluyendo aseguradoras) 70 65 201 197 45 578
Bienes raices, renta y actividades empresariales 310 481 1,077 796 274 2,938
Computadoras y actividades relacionadas 26 37 138 122 29 352
Investigacién y desarrollo 2 46 175 105 35 363
Otras actividades empresariales no especificadas en otra parte 282 308 764 569 210 2,223
Servicios comunales sociales y personales 236 542 999 625 169 2,571
No especificada 12 34 98 121 a4 309
Total 1,485 2,648 7,323 6,007 1,730 19,193

Fuente: (CONACYT, 2012)
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En la tabla anterior, se observa que la mayoria de las micro y
pequefias empresas en el pais no tienen alguna certificacién, y las empresas
de manufactura y servicios sobresalen de los demas sectores, al ser las que

mas certifican su SGC basado en alguna de las normas mencionadas.

Es por lo tanto un reto, el lograr conseguir que existan en nuestro pais
y en la region de Puebla mas empresas certificadas, puesto que a pesar de
que se ha ido avanzado en el transcurso del tiempo, todavia no se puede
igualar a economias como las de los paises vecinos del norte, miembros del
tratado de libre comercio, y que la comparacion con estos paises, se puede

visualizar en la grafica 3.

Gréfica 3. Empresas Certificadas USA, Canada y México 2000-2006

ESTABLECIMIENTOS CERTIFICADOS EN LOS PAISES DEL TRATADO
DE LIBRE COMERCIO EUA-CANADA-MEXICO, 2000-2006

Nuomero de establecimientos
Mexico
Canada
EUA.
1,104

120071 m2002 =2003 2004 m2005 =2006

Fuente: (SIICYT, 2014)
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Como se puede ver en la tabla anterior, se requiere exponenciar el nimero
de empresas certificadas en un SGC, pero, ¢Quién se encarga en nuestro
pais de impulsar a las PYMES para lograr implementar dicho sistema y
posteriormente certificarlo?, en este contexto se cuentan con diferentes
organismos e instituciones que brindan los servicios de asesoria,
capacitacion y consultoria para lograr dichos objetivos, existen tanto entes

privados como gubernamentales, de los cuales se describe a continuacion.

1.3.1 Organismos privados

Desde el afio 1997 diferentes organizaciones gubernamentales y privadas —
gue a continuacion se describen — estan desarrollando programas de apoyo
en la implantacion de sistemas de calidad y certificacion, con el propdésito de

incrementar la productividad y competitividad de las PYMES.

Con el objeto de apoyar a micro, pequefias y medianas
organizaciones a incrementar su productividad y competitividad, la Secretaria
de Economia disefi6 el Programa para establecer un Sistema de Calidad con
base en la Normativa 1ISO 9000.

El Comité Nacional de Productividad e Innovaciéon Tecnoldgica, A.C.
(COMPITE) organismo sin fines de lucro, es el encargado de administrar los
recursos transferidos por la Secretaria de Economia asi como los ingresos
recibidos por concepto de Diagndstico, Consultoria, Revision de Avance y
Capacitacion que ofrece el programa, la operacion estd a cargo de la
Direccion de Calidad de COMPITE, A.C.

El Programa esta en posibilidades de atender a micro, pequefias y

medianas organizaciones de todos los sectores productivos en el pais, que
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deseen implementar un Sistema de Calidad y que cumplan con los requisitos
establecidos por el propio Programa.

Este mismo organismo ofrece Consultoria para la Certificacion de las
Micro, Pequefias y Medianas Empresas en la Norma ISO-9000 y para dar
seguimiento al objetivo de apoyar a las empresas de menor tamafo en la
implementacion de procesos de calidad total, es decir apoya en todo el

proceso desde el diagnéstico hasta su certificacion.

1.3.2 Organismos Gubernamentales

Secretaria de Economia

El Gobierno Federal ha disefiado e implementado una serie de mejoras
regulatorias en los procesos de normalizacién, con el fin de satisfacer las
cada vez mas exigentes necesidades de los diferentes sectores econémicos

en esa materia.

El Programa Nacional de Normalizacion es el instrumento idéneo para
planear, informar y coordinar las actividades de normalizacién nacional, tanto
en el ambito obligatorio, como en el voluntario, por lo que se busca que el
mismo sea un verdadero instrumento de informacion y difusién al publico en

materia de normalizacion.

La Comisién Nacional de Normalizacién es el 6rgano que a nivel
federal esta encargado de coadyuvar en la politica de normalizacion y
coordinar las actividades que en esta materia corresponde realizar a las
distintas dependencias y entidades de la administracién publica federal (y en

Su caso organismos privados).
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Con base en la informacion presentada en este capitulo, se puede
inferir, que a pesar de que en México la mayoria de las empresas, son
PYMES, también son estas las que no cuenta con un SGC. Como se
observa en la informacion, muy pocas empresas cuentan con una
certificacibn que demuestre que se tiene un sistema controlado en el que
descansan las actividades de la empresa, y es por lo tanto, un area de
oportunidad que debe de valorarse, ya que al comparar con otros paises, las
PYMES tienen un mejor desempeiio en el rubro de implementar SGC y

certificarlo.

El estado de Puebla, como se observa, aporta mucho en el PIB del
pais, y es por tanto, una de las entidades de mayor importancia, el dirigir el
presente trabajo hacia las PYMES manufactureras obedece a la cantidad de
empresas que existen precisamente en dicho rubro, ya sea por las grandes
empresas que requieren que sus proveedores cuenten con un SGC
certificado, y que se pueda demostrar la cadena de valor cliente — proveedor

en base a la norma 1SO9000.

Sin embrago muchas de estas pequefias empresas, no tienen acceso
a estas cadenas productivas, precisamente por la carencia del SGC, y su
requerimiento por los posibles clientes. Es pues la idea de generar esta
propuesta de guia para implementar un SGC, una posible respuesta para
que las empresas con recursos limitados y que no conocen como debe
realizarse su implementacién, lo que motiva a generar un método, detallado
para lograr generar la documentacion y poder demostrar que los procesos
existentes cumplen con los requisitos a nivel nacional e internacional para

poder incluso ser una empresa exportadora.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

Como ya se comentd en un principio, es importante que todas las PYMES a
todos los niveles en la organizacion, entiendan y valoren la importancia de la
calidad en las actividades tanto productivas como de soporte, y que el lograr
cumplir con los estdndares redundara en cumplir con los objetivos de
volumen y en consecuencia se generaran las utilidades esperadas con el

minimo de desperdicios o retrabajos.

Se empieza por lo tanto a definir lo que es la calidad, para que en el
desarrollo de la filosofia de calidad de cada empresa, se tengan los

fundamentos necesarios:

2.1 Definicién de Calidad

La palabra calidad significa, como tal, una propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permite apreciarla como igual, mejor
0 peor que las restantes de su especie, esto de acuerdo a el diccionario de la
Real Academia Espafiola (Real Academia Espafiola, 2014).

Segun la norma ISO 9001:2005, que es el organismo internacional
creador de las mismas, se define como: “Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, donde un requisito es la
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria y
una caracteristica es un rango diferenciador. (International Organization for
Standardization, 2005)
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Y una definiciébn relacionada con el presente trabajo de manera
especifica de acuerdo al libro administracion por calidad es: la calidad es la
interaccion entre el modo de pensar de la empresa Yy los procesos que en
ella se gestionan en el dia a dia, y la busqueda permanente de la perfeccion
en todas y cada una de las personas que la integran con el objetivo de
transformar la sociedad, atender las necesidades del entorno y satisfacer a

las partes interesadas. (Aldana, 2010)

La anterior es una definicion bastante completa, ya que se enfoca al
entorno empresarial, considera los procesos internos y ademas tiene un perfil

social, no tan solo la busqueda de ganancias como tal.

Existen algunos mitos o percepciones erréneas de lo que se puede
considerar como la calidad, ejemplo de estos son:

. “La calidad cuesta caro”

. “Tenemos problemas de calidad”

. “Produccion o Calidad”

. “La Calidad no es mi responsabilidad”

Para lograr la calidad, a lo largo del tiempo, se han disefiado diversas
filosofias, lo mas reciente son los Sistemas de Gestion de la Calidad que
normalmente estan basados o fundamentados en alguna norma. Segun
diferentes autores, en 1946 y 1947, se funda en Londres, Inglaterra, la
International Organization for Standarization (Organizacién Internacional para
la Normalizacioén), llamada por costumbre por sus siglas ISO. Se trata de una
federacion universal y fundada para promover el desarrollo de las normas
internacionales y actividades relacionadas que incluye la valoracion de
conformidad para facilitar el intercambio de bienes y servicios a nivel
mundial. (Gonzalez, 1999)
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2.2 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

Una vez que se ha descrito lo que significa la calidad como tal, debemos
enfocarnos a los medios que nos permiten generar, regular y mejorar dicha

definicion, por lo que debemos definir al sistema de calidad como tal.

Es importante definir un sistema como tal, el cual es un conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactian. (International

Organization for Standardization, 2005)

Es por la definicion anterior que se dice que los sistemas de gestion se
utilizan para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad, ya
que se requiere una interaccion de todas las areas de la PYME orientadas
hacia un mismo objetivo que es la calidad.

De acuerdo al organismo oficial de normalizaciéon un SGC se define
como: un sistema de gestidn para dirigir y controlar una organizacion con

respecto a la calidad. (International Organization for Standardization, 2005)

Todo SGC esta basado en un conjunto de normas, en este caso las
normas ISO 9000 de calidad, que como ya se menciond, tratan sobre la
evaluacion de como y porqué se hacen las cosas. Todas las empresas,
grandes y pequefias, ya tienen una forma establecida o un sistema de hacer
negocios, y las normas del sistema de calidad identifican rasgos que pueden
ayudar a que las empresas satisfagan consistentemente los requisitos de sus

clientes. No tratan de imponer algo totalmente nuevo. Es basicamente
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transferir los requerimientos a un perfil de ejecucion y desempefio, como lo

menciona la siguiente consideracion:

La Calidad la determina el cliente, no el ingeniero ni mercadotecnia ni
la gerencia general. Estd basada en la experiencia real del cliente con el
producto o servicio contra sus requisitos — definidos o tacitos, conscientes o
s6lo percibidos, operacionales técnicamente o por complejos subjetivos — y
siempre representa un objetivo movil en el mercado competitivo.
(Feigenbaum, 1994)

De acuerdo a la descripcion de Feigenbaum, cualquier esfuerzo o
estrategia por lograr la calidad, es lograr lo que el cliente quiere o espera,
pudiendo ser este intermedio o final, simplemente, lo que hacen los sistemas
de calidad es definir una metodologia para lograr eso, la satisfaccion del

cliente.

Las normas ISO 9000 se enfocan en el desarrollo, documentacién e
implementacion de procedimientos para asegurar la consistencia de las
operaciones y el desempefio en los procesos de produccion y prestacion de
servicios, con la meta de una mejora continua, y apoyadas por los principios
fundamentales de la calidad total. Las normas consisten en tres

documentos:

1. ISO 9000:2005 Fundamentos Yy vocabulario. Este documento
proporciona informacion fundamental sobre los antecedentes vy
establece las definiciones de los términos clave que se emplean en las
normas.

2. 1SO 9001:2008 Requisitos. Este documento proporciona los requisitos
especificos para un sistema de gestién de calidad, que los usuarios

deben cumplir a fin de obtener la certificacion por un tercero.
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3. ISO 9004:2009 Lineamientos para mejoras en el desempefio. Este
documento ofrece los lineamientos que ayudan a las organizaciones
a mejorar sus sistemas de administracion de calidad mas alla de los
requisitos minimos en 1ISO 9001, pero no establece ningun requisito

que se deba seguir. (Evans, 2005)

2.2.1 Beneficios de un Sistema de Gestion de la Calidad

El beneficio principal de un SGC basado en la norma ISO9000, es que
permite la eliminacion de fallas y errores, que eventualmente significa un
ahorro econémico en retrabajo y desperdicio, ademas que ofrece beneficios
de mercadotecnia ya que la certificaciéon del mismo indica un nivel de alta
calidad reconocida internacionalmente. Es asi que las razones por las que
las compafias implementan 1SO9000 son: presion de grandes clientes,
reduccion de tiempo de fallas por primera vez, reducciébn de costos por
reclamaciones de clientes, hacer las cosas bien a la primera vez, mejorar el
servicio para los clientes e incrementar la competitividad, y mantener

contratos con los clientes existentes. (Kofi, 2013)

Algunos clientes, tanto del sector privado como en el publico, buscan
la confianza que puede dar el que un negocio tenga un sistema de calidad. Si
bien satisfacer estas expectativas es una razon para tener un sistema de

calidad, puede haber otras como:

. Mejorar el desempefio, coordinacion y productividad.

. Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus
clientes.

. Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las

necesidades implicitas y explicitas de sus clientes.
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. Confianza en que la calidad que se busca, se estad logrando y
manteniendo.

. Evidencia a los clientes y clientes potenciales, de las capacidades de
la organizacion.

. Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la
participacion en él.

. Certificacion/registro.

. Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con
organizaciones mas grandes (Por ejemplo, habilidad para ofrecer
cotizaciones o participar en licitaciones publicas).

Se debe considerar que no solo son beneficios hacia el cliente y la
imagen de la compafiia, también hay beneficios internos, cuando una
empresa implementa un sistema orientado a la calidad, afecta a todos los
empleados desde el inicio, eso es, producir a los minimos costos posibles o
generar los servicios que cumplan con los requerimientos de los clientes, eso

es motivacion para los empleados. (Texeira, 2013)

Un sistema de calidad, en si mismo, no conduce automaticamente a
mejorar los procesos de trabajo o la calidad de su producto. No resuelve
todos sus problemas. Esto significa que cada persona debe dar un enfoque

mas sistematico a su empresa.

Como lo menciona Crosby: “Asegurar la calidad, significa hacer que la
gente haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene
que hacer. Gente, incluye tanto a la alta direccion como a los niveles mas

bajos de la organizacion”. (Crosby, 1987)

Es decir, aunque un sistema de calidad este bien definido,

documentado y organizado, no funcionara si las personas no lo hacen vivir.
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Los sistemas de calidad no son s6lo para grandes companiias, ya que
tratan de cOmo se maneja una empresa, se pueden aplicar a todos los
tamafos de empresas y a todos los aspectos de la administracion, como
mercadeo, ventas y finanzas, asi como el negocio basico. Le corresponde a

cada persona decidir el alcance de la aplicacion.

Las normas sobre sistemas de calidad no se deben confundir con las
normas sobre productos. La mayoria de organizaciones, para las cuales los
conceptos de sistemas de calidad y en particular la serie 1ISO9000, son
nuevos, confunden la calidad del producto con el concepto de administracion
de calidad. El uso de las normas sobre productos, normas sobre sistemas de
calidad y aproximaciones al mejoramiento de la calidad, son un medio para
aumentar la satisfaccién del cliente y la competitividad de su empresa y no se

excluyen uno al otro.

Se debe tener presente que un SGC no busca generar papeleo, o
burocracia en el llenado de formatos o en los registros de actividades, se
debe pues, considerar el documentar lo que se hace, no mas ni menos, la
consecuciéon de las actividades conllevan la documentacion y el control de

las mismas.

2.2.2 ¢Por qué necesitamos un Sistema de Gestion de la Calidad?
El tener un SGC genera en los clientes la confianza de que los productos o

servicios ofrecidos por una empresa cumplen con los requisitos de calidad

establecidos.
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La implementacion del SGC puede ser entonces una motivacion
interna, donde el empresario lo considera necesario y lo asume como un
medio de ayuda en la consecucion de la calidad o necesidad externa, donde
son requerimientos establecidos para la fabricacion y/o venta de productos o

servicios.

Necesidad externa
. Es un requerimiento para entrar a algunos mercados
. Darle Confianza al cliente que se trabaja para mantener y mejorar

nuestros productos

Necesidad Interna

. Mantener y mejorar los productos y procesos (competitividad)

Los sistemas de calidad tienen como proposito facilitar el comercio
internacional al establecer un conjunto comun de patrones. Las normas son
conocidas como estandares de calidad de la serie 1SO9000, que son
empleados en mas de 100 paises para registrar que una organizacion
cumple con los criterios minimos para un sistema de calidad, como lo definen

las normas. (Gryna, 2008)

Es importante mencionar que independientemente del tamaiio,
naturaleza o actividad de las empresas el lograr tener un SGC certificado,

permite siempre mantener una ventaja competitiva.

Es claro que hay diferencias entre todas las organizaciones, lo que las
unifica es precisamente esa normalizacion, una empresa manufacturera por
ejemplo busca su certificacion por sus caracteristicas, reduccion de costos y
factores externos, mientras que una de servicios busca dicha certificacion por

factores externos, mejora en calidad del servicio y factores externos. Las
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empresas de servicios parecen usar primordialmente la certificacion del SGC,
como una herramienta para promover sus caracteristicas no observables

MAas que una estrategia de mejora. (Pekovic, 2010)

2.2.3 Pasos basicos de un Sistema de Calidad

a) Identificar como lo hacemos y definirlo por escrito
b) Hacerlo como lo definimos
C) Registrar lo que se hace

d) Mejorar continuamente

2.3 Laimportancia de la auditoria o revision y la certificacion

“‘Un buen sistema de calidad no funcionaria sin auditorias y revisiones
adecuadas. Las revisiones al sistema, que deben llevarse a cabo
periodicamente y sistematicamente, son conducidas para asegurar que el
sistema logre el efecto requerido, mientras que las auditorias se llevan a
cabo, para asegurar que los métodos reales se apegan a los procedimientos
documentados”. (Oakland, 2004)

2.3.1 Concepto de Auditoria y Certificacion

En cualquier SGC implementado, sin importar su alcance y aplicacion, esta
intrinseco el concepto de revision o auditoria, es decir verificar que grado de

cumplimiento este sistema tiene con respecto a la norma de referencia.
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Las auditorias al SGC se utilizan para determinar el grado en que se
han alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad. Los
hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de

gestion de la calidad y para identificar oportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por
la organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-

declaracion de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una

organizacién o por otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones
externas independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos

contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion en el campo de las
auditorias. (International Organization for Standardization, 2005)

La certificacion de un SGC es la parte culminante del proceso de
implementacion, puesto que en este punto, las auditorias al mismo son
realizadas por un organismo externo, el cual cuenta con la autorizacién y el
reconocimiento para realizar dicho procedimiento, y tiene la facultad de

otorgar el registro de certificado de cumplimiento correspondiente.
Se puede decir entonces que, la certificacion se define como la accion

realizada por una entidad reconocida como independiente, manifestando a

través de un documento o certificado, que existe la confianza suficiente de
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que un sistema de calidad, producto o servicio, debidamente identificado,
resulta ser conforme con alguna norma especifica. (Cuatrecasas, 2010)

Los empresarios han descubierto que obtener un certificado de
registro con la norma ISO 9001:2008 les ha ayudado no sélo a mantener a
sus clientes actuales, sino también a atraer nuevos clientes, con eso
aseguran la supervivencia de su empresa y los empleados aseguran sus

empleos.

La importancia de mantener un certificado se concentra en los

siguientes aspectos:

1.- La Competitividad: estamos obligados a buscar el beneficio

implicito de tener un buen sistema.
2.- El mercado: si exportamos tenemos que cumplir con los requisitos
del mercado (por ejemplo el mercado Norteamericano, o la Comunidad

Econdmica Europea).

Para conseguir y mantener la certificacion del Sistema de Calidad se

deben verificar tres aspectos:

1) La empresa debe asegurar por medio de Auditorias internas que

cuenta con un Sistema de Calidad bien implantado

2) Solicitar la intervencion de un organismo certificador, quien a

través de una auditoria de certificacion otorga el reconocimiento
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3) Periddicamente el organismo certificador realiza Auditorias de
seguimiento para verificar que el Sistema de Calidad se mantiene y

se mejora

Los aspectos que el organismo verificador audita son:

a) Sistema de Calidad implantado y efectivo

b) Cumplimiento de los objetivos hacia la Calidad

C) Sistema documentado

d) Que cada persona en su puesto conozca y aplique lo que le toca del
SGC.

Las auditorias al sistema de calidad deben ser continuas, y no
necesariamente por un organismo externo, sino por la misma empresa, es
una manera de verificar y asegurar que se tiene un estado saludable de la

documentacion y lo mas importante de la ejecucion de los procesos.

“El sistema de calidad total debe ser dirigido por el director general de
la compafiia con un fuerte apoyo de su cuerpo administrativo; este mismo
grupo debe verificar de cerca que lo planeado en cuanto a implantacion y
ejecucion este siendo efectivamente llevado a cabo, y no solo reportado”.
(Cantu, 2005)

2.4 Modelo de SGC

El modelo del SGC que se describira posteriormente en la propuesta de
elaboracion de una guia para implementar un SGC, considera los
requerimientos contenidos en la norma 1S09001:2008, por lo que se

presenta a continuacion la descripcion de la misma.
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2.4.11S0O 9001:2008

La version en espafiol para México de esta norma especifica los requisitos

para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables y,

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora
continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los legales y los legales y reglamentarios
aplicables. (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacién
A.C., 2008)

La certificacion de 1ISO 9001 es usada frecuentemente tanto en el
sector publico como privado para aumentar la confianza en productos y
servicios provistos por las organizaciones, en las relaciones entre empresas,
en la seleccion de proveedores en la cadena de suministros y en la obtencién
de contratos. Su predecesora fue la horma 1ISO9001:2000, que como ya se

menciono considera los requisitos a cumplir en el SGC.

Es necesario mencionar que esta nueva norma ISO 9001: 2008 no
contiene ningan nuevo requisito, sélo incorpora aclaraciones a los requisitos
existentes de 1ISO 9001:2000 basada en ocho afios de experiencia en la
implementacion de esta norma a lo largo de todo el mundo con un millon de
certificados emitidos en 170 paises en todo el mundo. Todas las empresas

que ya estan certificadas con la norma anterior, tienen la consigna de
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cambiar a la nueva norma. En México la versién en espafiol de la norma esta
disponible desde el 15 de Noviembre del 2008 y el organismo que se
encarga de su distribucion es el DGN, en cada pais hay un organismo de

normalizacion.

Informacién detallada y actualizada también se puede encontrar en la
pagina WEB de ISO: www.iso.org. Considerando que las normas se publican
en tres idiomas oficiales: Inglés, francés y ruso. Pero existe dentro del Comité
ISO/TC 176 un grupo especial para la traduccion al espafiol con miembros

de paises cuyo idioma natal es espafiol. (ISO, 2014)

Como ya se mencioné anteriormente, la base del SGC es la
documentacion, esta documentacion es la representacion escrita de las
actividades de la organizacion, desde la referencia que proporciona la norma
de calidad ISO 9001:2008, por lo que la guia es la misma y lo que se debe
hacer es enfocar las actividades a los registros de calidad, considerando que
sin importar la naturaleza o tamafio, esta documentacion debe estar

integrada de la siguiente manera:

Manual de Calidad

Los procesos del SGC
Los Procedimientos
Instrucciones de Trabajo

Documentos varios

o gk wbd e

Registros

2.4.2 Manual de Calidad

Se puede decir que el manual de calidad de las organizaciones con un SGC

concentra los puntos documentados del sistema, desde las caracteristicas de
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la organizacion en forma general, la politica de calidad de la organizacion, los
procedimientos e instrucciones, y en general todos los registros de calidad

gue demuestran y evidencian las acciones de calidad de la organizacion.

La norma ISO define al manual de calidad como el documento que
especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion.

(International Organization for Standardization, 2005)

Se dice que el manual de calidad, es el concentrado de todos los
documentos y registros que una organizacion establece para lograr los
requerimientos del SGC, y es el medio para demostrar el grado de

cumplimiento del mismo.

El manual de calidad indica la actuacién seguida en el desarrollo de
las distintas funciones para asegurar y mejorar de manera continua la calidad
de los productos y servicios ofrecidos al cliente, y ello a un coste 6ptimo para

la empresa. (Velasco, 2008)

El manual de calidad tiene los siguientes objetivos:

a) Comunicar el compromiso de la alta direccion con la Calidad, hacia

toda la organizacion

b) Establecer claramente que todo el personal esta involucrado con el

Sistema de Calidad

c) Proporcionar una descripcion general de los requisitos del Sistema

de Aseguramiento de la Calidad

El manual de calidad esta contenido por:
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e Procedimientos

Un procedimiento es la forma especificada para llevar a cabo una
actividad o un proceso. (International Organization for Standardization, 2005)

Contenido. Descripcion de los procesos empleados para llevar a cabo

una determinada actividad.

Objetivo. Establecer el objetivo del mismo, area de aplicacion,
terminologia, responsabilidades, método, vias de comunicacion, referencias,

etc., de una determinada actividad que afecta a la Calidad.

Los procedimientos deben de ser algo util y no algo que se hizo solo

para cumplir.

Un SGC es una herramienta para alcanzar, mantener y mejorar la
calidad. No solo se trata de conseguir que un producto o servicio se ajuste a
los requisitos establecidos, lo que pudiéramos considerar como una medida
temporal o coyuntural, para un contrato, un producto o un servicio concreto,
sino que el sistema ha de ser permanente, pues esto es lo Unico que nos
permitira mantener y mejorar la calidad en todos nuestro productos o
servicios. Por supuesto que habra que redactar planes de calidad concretos
para un contrato determinado pero por pequefia que sea la entidad de la
empresa, se necesitan un minimo del orden de treinta procedimientos para
cumplimentar las normas ISO, siendo superior a cien el numero de
procedimientos recomendables, entendiendo que un procedimiento recoge
solo la secuencia de pasos para ejecutar una tarea rutinaria, es decir, el

quehacer de todos los dias
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Un procedimiento afecta a uno o varios procesos como por ejemplo, el
Procedimiento de Inspeccion en Recepcidn recogera lo que ha de hacerse
con la materia prima procedente de los suministradores, y aunque describa
las actuaciones de varios estamentos, como por ejemplo, almacenes,
laboratorio, etc., constituye un solo proceso, mientras que el Procedimiento
de Propuesta y Control de Modificaciones por lo general, no solo afectara a
varios estamentos sino que podra afectar a la totalidad de los procesos
desde las modificaciones de disefio, a las modificaciones del proceso de

fabricacion o control de las mismas.

Aungue la complejidad de la organizacion de la empresa, y el tipo y
naturaleza del producto o servicio puede condicionar el contenido de cada
procedimiento, lo minimo imprescindible que debe contener es:

. Un diagrama de flujo donde secuencialmente aparezcan reflejados
todos los pasos.
. Un impreso o formulario, en cuyo reverso pueden figurar las
instrucciones para su cumplimiento y archivo.

e Instrucciones de trabajo

Las instrucciones de trabajo tienen la siguiente estructura:

Contenido. Descripcion detallada de los pasos para realizar una

determinada accién (incluye informacion basica)

Objetivo. Informar lo mas claramente posible y en forma sencilla la

actividad a realizar por el responsable de quién tiene que ejecutarla.
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Una Instrucciéon debe de cumplir con la funcion: “Que a cualquier

operario en la linea le sirva de guia para realizar su trabajo”.

e Planes de calidad

Un plan de calidad es un documento que especifica que procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato especifico.

(International Organization for Standardization, 2005)

Estos Planes de Calidad complementarios dentro del sistema de
calidad para que den buenos resultados, han de contemplar los siguientes

aspectos:

. Definicibn de propdsito, es decir, todo plan se elabora para un fin
concreto. En ocasiones el fin puede ser el lanzamiento de un nuevo
producto, o bien, en otros casos, para un area determinada de la
organizaciéon. Lo importante es que el Plan defina el propésito u objetivo de
su creacion, propoésito que debe de estar claramente definido ademas, en el

tiempo de duracién.

. Creacion del plan, entendiendo por tal la fijacion de etapas o hitos de

que consta y su planificacion temporal (cronograma).
. Determinar recursos, entendiendo que un plan de calidad preventivo si

se aborda conlleva la adjudicacion de recursos econdémicos acorde a los

resultados que se esperan obtener cuando este se cumpla.
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. Determinar necesidades. Si un plan ha de ser efectivo es necesario
que las personas que van a intervenir directamente, incluyendo

responsables, tengan la formacion idonea para llevarlo a buen fin.

. Medicién de Resultados. Todo plan ha de definir los sistemas de
medida de los resultados entendiendo que tal medicién ha de ser parcial a lo
largo de su desarrollo para poder modificar en sentido de obtener al final del
proceso, los resultados mas favorables, mas favorables incluso que los

previstos en su creacion.

Se puede concluir que los SGC consideran a una organizacion como
un ente indivisible que requiere el funcionamiento de cada una de las areas
que lo componen funcionando de manera armonica, esto lo consideran las
diversas definiciones que existen de la calidad como tal y de los sistemas
gue se generan para administrarla. Independientemente en que PYME se
implemente un SGC, se tendran siempre los procesos de funcionamiento y

los procesos administrativos, que requieren un control de los mismos.

Los beneficios que se citaron en el capitulo, deben ser, una motivacion
para todos los duefios o directores de las PYMES en nuestro pais, Yy
especificamente en el estado de Puebla. Es l6gico que el fin primordial de
cualquier empresa es generar ganancias econémicas, y se debe de entender
que un SGC, es una herramienta que se integra a las empresas, para de
manera directa, coadyuvar en ese objetivo, ya que si se logran los principios
basicos de hacer la cosas bien a la primera vez, el eliminar retrabajos, etc.,
dichos resultados influirdn directamente en los costos, inversiones vy

finalmente en el resultado financiero de la empresa.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

A continuacion se describird el método que se utilizé en la realizacion de este
trabajo, describiendo las diferentes etapas en que se dividié dicho andlisis

para generar la propuesta del mismo.

Como ya se menciond, tenemos la variable independiente:
“elaboracion de una guia basada en la norma ISO 9001:2008” y la variable
dependiente: “Implementar un SGC en las PYMES manufactureras del
estado de Puebla”’ las cuales se ven influenciadas por los siguientes

indicadores:

Variable Independiente. - Elaboracion de una guia basada en la norma
ISO 9001:2008

- Guias existentes basadas en normas de calidad

- Normas de calidad utilizadas en dichas guias

- Guias adaptadas en base a la norma para el entorno nacional y

estado de Puebla

Variable Dependiente. — Implementacién de un SGC en PYMES de
manufactura en Puebla

- PYMES manufactureras que tiene un SGC

- PYMES manufactureras en Puebla

- Mecanismos existentes para implementar SGC

La presente investigacion fue considerada como “basica”, ya que se
analizaron indicadores estadisticos, histéricos y tedricos sobre las PYMES
tanto a nivel nacional como a nivel estatal, y se encontré que existe un area
de oportunidad grande, ya que comparando Meéxico con otros paises, el

porcentaje de empresas que cuentan con un SGC implementado y
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certificado, es muy bajo. La delimitacion espacial pues esta definida a las
PYMES manufactureras del estado de Puebla, y la delimitacién temporal en
el que se realizd la investigacion y adquisicion de datos, incluye el periodo
del 24 de Mayo al 1 de Agosto de 2014.

En esta investigacion se encontré que existen pocas guias basadas
en la norma ISO 9001:2008 que estén dirigidas a sectores especificos, como
puede ser para empresas de manufactura o de servicios, y mas aun que
consideren empresas de menor tamafo, donde muchas de las actividades se
realizan sin tener un departamento o area especifica para las actividades
correspondientes, y por lo tanto muchas de las definiciones y/o

requerimientos de la horma no son aterrizados correctamente.

Otra situacion que se encontrd es que las guias que existen, al ser
genéricas no cubren condiciones geograficas, econdmicas o0 sociales
especificas como el estado de Puebla en si, en el que se encuentran muchas
PYMES ancladas a la industria automotriz, que en algunos otros estados no

es caso, y la industria predominante es la alimenticia, minera, etc.

Sin embargo, al ser una propuesta tan especifica, no deja de ser
tedrica, puesto que debe ser probada en el ambito que se menciond, y
posteriormente validada en base a resultados, y por lo mismo los niveles que
se cubrieron son descriptivos, no se genera una nueva norma, lo que se hizo,
fue adecuar los requerimientos a las necesidades de las PYMES del estado
de Puebla.

El método utilizado combina tanto la descripcion como el analisis, de
un modo se hace un analisis tanto de la norma como de la situacion de las
PYMES del estado, y posteriormente una descripcidon del método que se

debe usar para adaptar el uso de la norma de manera préactica y sencilla,
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utilizando los recursos con que se cuenta en la organizacion, y sin invertir de

manera innecesaria.

La poblacion que se consideré en el estudio para cuestiones de
andlisis, son todas las PYMES en México, su entorno econdmico, y la
situacion existente referente a la implementacion de SGC; para la muestra
especifica tanto en el analisis pero especificamente para su aplicacion, se
centra en el estado de Puebla y considerando especificamente las PYMES

manufactureras que se encuentran en el mismo.

La técnica que se utilizd preponderantemente es el analisis
documental, ya que existe bibliografia y documentos referentes tanto a las
PYMES como a las normas y su aplicacion, siendo la tarea de este trabajo,
lograr una propuesta considerando la informacion existente, pero aplicandolo

al entorno socioeconémico y geografico del estado de Puebla.

Este método se conformd por las siguientes etapas:

3.1 Anélisis de un Modelo de Referencia

El modelo de referencia que se ocupa es la norma ISO 9001:2008, la cual
describe (como ya se mencioné ampliamente en el apartado teérico), los
requerimientos necesarios para implementar un SGC, se consideraron

todos los apartados que la conforman con su respectiva descripcion.

3.2 Desarticulacion del Modelo de Referencia

La separacion en partes del modelo es necesario puesto que se tiene que
tener una visiobn general, pero al mismo tiempo particular de cada

requerimiento y como se puede aplicar de manera especifica en PYMES

48



del estado de Puebla. Como ya se mencioné una de las caracteristicas de
la presente propuesta, es que se busque acoplar la norma a las
caracteristicas de las empresas. Para este caso se desarrolld6 un
instrumento de analisis, el cual nos ayudd a desarticular los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 segun las areas sustantivas
de las PYMES, la idea es hacer la generalizacion de dichos
requerimientos acoplandolos a los procesos basicos que existen en todas
las PYMES, como se puede visualizar en la tabla numero 8 del capitulo 4,

donde se desarrolla de manera especifica el método utilizado.

3.3 Definicion de la Propuesta de la Guia

La propuesta se gener6 considerando la misma esencia de la norma ISO
9001-2008, la cual se define a si misma como una norma con enfoque a
procesos, donde siempre se tiene una entrada, la gestion de los recursos
de entrada y posteriormente una salida que debe estar conforme a los

requerimientos y especificaciones de cada proceso como tal.

3.4 Estructuracion de la guia (Modelo adaptado)

A continuacion se presenta el resultado del modelo que se adapto, el cual
consiste en generar areas de funcion o de actividad especifica de cada
empresa. La idea de generar esta categorizacion obedece a que algunos
de los apartados especificos de la norma, pueden o no existir como tal en
cada organizacion, pero algunos o la mayoria tendran una aplicacion de
acuerdo a las caracteristicas de cada empresa, sus procesos basicos o
de “razén de ser’ y los procesos alternos o de soporte, su personal y los
recursos que se tienen para la fabricacion o transformacién de los

productos.
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y PROPUESTA

A continuacion se presenta en forma detallada y secuencial, los pasos que
componen la propuesta de guia para implementar el SGC. Esta guia
considera siete etapas a llevar a cabo, en cada una de estas etapas, se
describe el requerimiento de la norma y cuales son los puntos que se deben

de considerar para su cumplimiento.

4.1 Etapa 1. El enfoque a procesos segun 1SO 9001:2008

La presente guia toma como referencia la misma norma 1SO 9001:2008,
donde el enfoque basado en procesos permite “concentrar’ los diferentes
requerimientos de la norma, ubicandolos en los procesos vertebrales de cada
PYME del estado de Puebla.

Como ya se menciono en la parte tedrica, este enfoque dirigido a los
procesos, nos ocupa a identificar todos los procesos que se llevan a cabo en
la PYME en cuestion donde se pretenda usar esta guia, considerando que
las entradas y salidas de los procesos son interdependientes, y que una
correcta estratificacion de cada uno, asi como su relacion directa o indirecta

son factores claves antes de iniciar con la parte del sistema documental.
Cualquier proceso debe ser identificado por su entrada, la actividad de

transformacién y la salida o resultado obtenido, y obviamente el seguimiento

del mismo que se ve claramente en el diagrama 1
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Diagrama 1. Representacion grafica de un Proceso

Objetos de Entrada, Actividades de Resultado obtenido

transformacion.

ﬁ

Seguimiento y medicion

Insumos, etc.

\/7

¢

Fuente: Elaboracion Propia en base a norma ISO 9001:2008

Este es pues es el primer paso a realizar en la implementacion del
SGC, identificar todos los procesos que existen en la PYME y anotarlos en
un listado o en una tabla que seran incluidos en el manual del SGC como se
describe posteriormente, a partir de dicho listado se definen las actividades
de entrada, la transformacién y el resultado, ademas se debe determinar si
existe la verificacion o no, y en su caso implementarla. Un ejemplo de
procesos y su descripcion en entradas, proceso de transformaciéon y sus

salidas se puede visualizar a continuacién en la tabla 6.

Tabla 6. Ejemplo de procesos y sus componentes

PROCESOS ENTRADAS TRANSFORMACION SALIDA
Fabricacién de Muebles Madera, forro, plasticos, | De acuerdo a las | Mueble
instrucciones especificaciones se corta la
madera y plastico y se ensamblan
Elaboracién de tacos Tortillas, carne, verduras, | Se asa la carne y se prepara con | Tacos
asador las verduras la salsa
conjuntandolas en las tortillas
Produccion de Energia | Agua, instalaciones La energia mecanica del agua es | Electricidad
eléctrica transformada en energia eléctrica
mediante los equipos adecuados
Fabricacién de | Autopartes, carroceria, | En linea de produccion se | Automovil
Automoviles llantas, cristales colocan de manera secuencial los
componentes necesarios

Fuente: Elaboracion propia en base a norma ISO 9001:2008




En el manual del SGC se incluiran todos los procesos que existen en la

PYME, en este enfoque a procesos se incluyen los siguientes pasos:

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes, asi como el
alcance geografico y a nivel de procesos del sistema.

Establecer la politica y objetivos de calidad de la PYME.

Determinar los procesos y responsabilidades de éstos.

Establecer y proporcionar los recursos necesarios para la
implementacion del sistema.

Establecer y aplicar los métodos para determinar la eficacia de los
procesos Y el sistema

Determinar los medios para prevenir NO conformidades y eliminar sus
causas.

Establecer y aplicar la mejora continua del SGC.

De acuerdo a la norma 1SO 9001:2008, cada uno de los procesos,

después de ser definidos y enlistados, se puede categorizar de acuerdo a su

naturaleza; a continuacion se presenta la tabla 7, ahi se observa la

clasificacion de cada proceso que existe en la organizacion:

Tabla 7. Clasificacion de los procesos en la PYME

PROCESOS SEGUN ISO NATURALEZA DEL

TIPO DE PROCESO
9001:2008 PROCESO

Procesos de realizacion del

producto

Procesos operativos Procesos sustantivos

Procesos de gestion y | Procesos de gestion estratégica o del

direccion sistema

Procesos de gestion de

recursos

Procesos de apoyo Procesos de apoyo

Procesos de andlisis,

medicion y mejora

Procesos de control /gestion de la calidad

Fuente: (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C., 2008)
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En el manual del SGC se describira cada uno de los procesos que
existen en la PYME, considerando la tabla anterior, por lo que esta
categorizacion se relacionara con la propuesta del presente trabajo, que es el
listado de los procesos béasicos que existen en una PYME manufacturera y
se visualizan posteriormente en la tabla ndmero 8, dichos procesos, se
pueden llamar tal cual se anotan en la tabla, o renombrarlos de acuerdo a las

necesidades de cada empresa.

Se debe de tener la menor cantidad de procesos posible,
considerando como un namero maximo 20 procesos, Si existe un namero
mayor se debe tener cuidado de no estar confundiendo procesos con

procedimientos.

Para lograr lo anterior se sugiere, aunque no lo solicita la norma ISO
9001:2008 como tal, hacer un mapeo de procesos y plasmarlos en una sola
hoja de resumen donde se ejemplifiquen los procesos de la PYME, y su
interaccién considerando entradas y salidas, ya que es un medio 6ptimo para
visualizar la complejidad de los procesos en un solo esquema, ademas sirve
para que todos los miembros de la organizacién lo conozcan y entiendan su
responsabilidad e importancia de participar en cada una de las fases que les

corresponda.

Un ejemplo de un mapeo de procesos se observa en el diagrama 2.
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Diagrama 2. Mapeo de Procesos
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Fuente: Elaboracion propia basado en la norma ISO 9001:2008

Existen cinco reglas que se deben seguir a la hora de generar un mapa de

procesos:

1) Generar el listado completo de procesos (que ya se realiz6 como
primer paso considerando el enfoque de la norma).

2) Clasificar los procesos de acuerdo a la tabla 11.

3) Asegurar que todos los procesos tengan entradas y salidas, ademas
asegurar que realmente exista una transformacion de lo que entra en
una o varias salidas.

4) Deben existir clientes (internos o externos) y proveedores para todo
proceso considerado.

5) Definir a la o las personas responsables de cada proceso, que se

llamaran “Duefio o duenos del proceso”.
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4.2 Etapa 2. Definicion de la Politica de calidad y los Objetivos de
Calidad.

Como se mencion6é en la parte teorica, el SGC descansa en una base
documental estructurada, cuyo pilar es la politica de calidad de la PYME vy los
objetivos correspondientes, a continuacion se describe lo que debe contener

cada uno.

Politica de calidad: Este es un requerimiento basico para
implementar un sistema de calidad, con el objetivo de afirmar claramente y
en un solo documento, la politica de la PYME respecto a la calidad. Esta
debe incluir compromisos para cumplir con los requerimientos y con la
mejora continua del sistema de administracion de la calidad, asi mismo debe
afirmar claramente los objetivos y expectativas de la direccidon con respecto a

la calidad.

Objetivos de calidad: Estos deberan estar relacionados directamente
con la politica de calidad, de manera que los estos objetivos permitan que el
trabajo cotidiano se realice de acuerdo a lo establecido con la politica de

calidad.

Mision: Debe ser un enunciado del propdsito de la empresa a lograr
respecto a la economia y/o a la sociedad, asi mismo debe responder 4
preguntas: ¢Qué funcién realiza la organizacién? ¢A quién va dirigida? ¢De
qué manera las lleva a cabo? ¢Cual es el motivo de la existencia de la

organizaciéon?

Vision: Son las expectativas para la organizacion a largo plazo. Es

decir como quiere verse la empresa en un futuro.
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Valores: Los definimos como las actitudes distintivas que el personal
de la organizacion debe de vivir de manera cotidiana y que contribuyan a

alcanzar la imagen formada por la vision.

Objetivos del Sistema de Calidad en la empresa

Los objetivos que se deben anotar en el manual del SGC de cada PYME,
deben considerar un objetivo general, y dos 0 mas objetivos especificos, a

continuacion se describen las caracteristicas de los mismos.

Objetivo General

En todas las empresas el objetivo general de contar con un SGC de la
calidad debe ser: “Demostrar a los clientes la confiabilidad de los productos o
servicios”. En este caso, todas las PYMES deben considerar este punto en la
redaccion de la politica y los objetivos de la calidad.

Objetivos Especificos

Son inherentes y/o complementarios al objetivo general y se

mencionan algunos ejemplos:

. Estandarizacion de los procesos y procedimientos

. Garantizar las especificaciones de calidad de nuestro producto
y/o servicio

. Proporcionar a la fuerza productiva las bases y herramientas

para elaborar productos y/o servicios que cumplan las normas de

calidad establecidas
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. Proporcionar productos y/o servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes

4.3 Etapa 3. Elaboraciéon de la documentacion del SGC

La elaboracion de los documentos del SGC es un punto béasico de la
presente guia, se propone una estructura sencilla y con un formato acorde a
los requerimientos de la norma. La documentacion del SGC esta contenida
en el Manual de Calidad correspondiente donde se hace mencion y
referencia a cada uno de los apartados de la norma, y la forma en cémo se
cumple cada requisito en las actividades de la PYME. A continuacién se
presenta el enfoque a procesos propuesto que aplica a cualquier PYME
manufacturera del estado de Puebla, ya que existen 4 procesos macros, que
engloban las actividades basicas de las empresas y consecuentemente la

inclusién de cada apartado de la norma en dichos procesos.

Este es el punto vertebral del presente proyecto, pues para
implementar el Sistema de Calidad en cualquier PYME, se propone que se
genere una clasificacion que se divide en cuatro etapas las cuales incluiran
los apartados correspondientes de la norma, y en el caso de PYMES
manufactureras, que son el segmento de este trabajo, pueden o0 no incluir
algunos apartados que se describen, pero la idea es tener una guia general,
a partir de donde deben incluirse los aspectos relevantes de requerimiento

de la norma ISO 9001:2008 de acuerdo a las siguiente clasificacion:

1) Procesos de Diseiio del producto o del servicio
2) Procesos de Produccion y adquisicion

3) Procesos de Administracion y Soporte

4) Procesos de Ventas y Comercializacion
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En cada una de estos procesos, existen subprocesos los cuales se
relacionaran a los apartados que corresponda de la norma, es decir, cada
apartado de la norma ISO 9001:2008 se relaciona a los procesos que se
mencionan, por lo que para cada empresa que utilice esta clasificacion,
podra prescindir de los apartados que no apliquen de acuerdo a las

caracteristicas, giro y necesidades de la misma.

A continuacion se presenta en la tabla numero 8 la relacion de los
procesos propuestos, que como ya se menciond, pueden mantener el
nombre que se menciona o modificarse de acuerdo a las necesidades de
cada PYME, lo que a continuacion se muestra considera los procesos que
tienen las empresas manufactureras en general, y se relacionan dichos
procesos con los apartados de la norma ISO 9001-2008 que requieren ser
cumplidos o validados, esta tabla es la clave de la guia, pues es la columna
vertebral de la que se iran desarrollando los requisitos que apliquen y su

respectiva relacion con cada apartado de la norma.
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Tabla 8. Compilacion de Requerimientos en Procesos Sustantivos PYMES

N° PROCESOS APARTADOS ISO 9001-2008
1 PROCESOS DE DISENO DEL
PRODUCTO
1.1 | Desarrollo del producto o servicio 7.3,7.3.1,7.3.2,7.3.3,7.3.4,7.35,7.3.6, 7.3.7
1.2 | Planeacioén del proceso 6.3,6.4,7.1

2.1 | Compras 7.4,74.1,74.2,7.4.3
2.2 | Logistica 753,755

2.3 | Produccion o Prestacion del Servicio 75,75.1,752,753
2.4 | Pruebas y Medidas correctivas 7.6,8.2.4,8.3

31 Estrategia de la empresa y 51,53, 54, 541,55,55.1, 55.2, 5.6, 5.6.1,
" | Responsabilidad directiva 5.6.2,5.6.3, 6.1
3.2 | Personal 6.2,6.2.1,6.2.2
Sistema de Gestibn (Calidad, Medio
3.3 _ _ 41,4.2,42.1,4.2.2,5.4.2
ambiente, Seguridad))
3.4 | Flujo de Informacién y Comunicacion 423,424,553
Obtencibn y evaluacibn de datos
35 o o 8.1,8.2.2,8.4,8.2.3
(Medicién y analisis)
3.6 | Proceso de Mejora Continua 5.6.2,5.6.3,8.2.1,8.5,85.1,8.5.2,85.3
Mercadotecnia, Ventas y Seguridad del
4.1 5.2,7.2.2,82,82.1
producto
4.2 | Servicio al cliente (Postventa) 7.2,721,723,75.1

Fuente: Elaboracion Propia basada en la norma ISO 9001:2008



4.3.1 Descripcion de los requisitos de la norma ISO 9001:2008

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
5.3 POLITICA DE CALIDAD
5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos

5.4.2 Planificacion de la Calidad

5.5 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 INFRAESTRUCTURA
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
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7.2.3 Comunicacion con los clientes
7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo
7.4 COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos y servicios comprados
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion

del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE MEDIDA Y SEGUIMIENTO

8 MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditorias internas
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
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8.4 ANALISIS DE DATOS
8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva
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4.3.2 Etapa 4. Diagnostico organizacional y de documentacion de la
PYME

Como se menciond en la parte tedrica, un SGC no considera generar nuevas
tareas, sino documentar los procesos existentes y ordenar los registros que

se tienen.

El diagnostico de la PYME es un proceso para ver la organizacion en
todo su alcance, relacion entre las personas, tareas, estructura formal,
practicas informales y comportamientos, asi como describir e identificar

problemas.

En esta etapa se debe analizar y diagnosticar todas las areas de la
empresa, considerando que se tiene un enfoque a empresas pequefias y

medianas.

Se debe hacer una concentracion de todos los documentos existentes
y que son usados en los procesos de organizacion como son:. formatos,
instructivos, facturas, registros de control, recibos, certificados de calidad,

etc.
En el caso de que existan procesos en donde no existan registros de
lo que se realiza, sera documentado en los procedimientos e instrucciones

correspondientes que se describen posteriormente.

La estructura documental que se propone se visualiza en el diagrama

3 a continuacion.
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Diagrama 3. Estructura Documental

Manual del Sistema de Gestion

=

Fuente: Elaboracion propia basado en la norma ISO 9001:2008

Como se puede ver, el manual del SGC es la parte mas alta de la
documentacion, asi mismo concentra todos los registros de calidad y los
formatos o evidencias que se tienen disponibles en cada uno de los procesos
existentes, y se conjuntan en procedimientos o instrucciones dependiendo de

la naturaleza del proceso al que pertenecen.

El Manual del sistema de calidad debe tener la siguiente estructura:

1. Titulo y alcance. Es una breve introduccién de lo que se encontrara en
el documento, indica que aplica a la PYME correspondiente y sus
procesos de acuerdo a la norma ISO 9001:2008, ademas anotar
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brevemente los objetivos que se cumplen con su elaboracion,
finalmente sus alcances, es decir los requerimientos que se cubren, y
en su caso indicar si alguno de los apartados de la norma no aplica, o
no esta considerado por la naturaleza o caracteristicas de la PYME en

cuestion.

Tabla de contenidos. Puede anotarse al inicio puesto que es el indice

del manual, con secciones y subsecciones.

Revision, Aprobacion y Modificacion. Como todos los documentos del
SGC debe indicar quien elabora el manual, quien lo revisa y/o aprueba

y finalmente fecha y numero de revision.

Politica y objetivos de Calidad. Anotar lo que se generé en el inicio de

este capitulo de tesis.

Organizacion, responsabilidad y autoridad. Se debe anotar la
estructura de funcionamiento de la PYME haciendo referencia a la
responsabilidad de cada puesto / persona, se puede incluir un

organigrama o diagrama donde se visualice lo anterior.

Referencias. Se debe incluir una relacion de todos los documentos, a
los que el SGC hace referencia, y que ya se enlistaron y concentraron

al inicio del capitulo.

Descripcion del SGC. Se debe describir el SGC como tal y como se
implementa en la PYME, en el capitulo siguiente 4.4, se presenta
como se asocia la propuesta del presente trabajo sobre la generacion
de procesos “base” descritos en la Tabla 13. Compilacion de

Requerimientos en Procesos Sustantivos PYMES” con la vision a

65



procesos de la norma ISO 9001:2008 y como se integraran para su
inclusién en el manual del SGC.

8. Anexos. Finalmente incluir todas las informaciones que soporten la

documentacion e informacion que contiene el manual.

4.4 Etapa 5. Estructuray elaboracién del contenido del manual

El manual de la PYME incluird la orientacion a procesos considerando la
simplificacion de procesos sustantivos que llamaremos Procesos de Nivel 1
que son 4, y un total de 14 Sub-procesos que llamaremos Procesos de
Nivel 2, y que pertenecen a los primeros. El Diagrama de los Procesos de

Nivel 1 o sustantivos se muestra en el diagrama 4.

Diagrama 4. Procesos de Nivel 1

Procesos de Disefio del Producto
Procesos de Ventas y Comercializacion

Fuente: Elaboracion propia basado en la norma ISO 9001:2008

En base a los procesos de nivel 1 se empiezan a definir en el manual
del SGC los procesos de nivel 2, elaborando fichas de proceso, donde el
proceso de nivel 2 se empieza a definir por el proceso en si mismo y por los
sub procesos que lo componen que llamamos Procesos de Nivel 3 (en caso
de existir), incluyendo la estructura siguiente:
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Nombre del proceso. Indica el nombre definido para el proceso.
Este debe corresponder al nombre dado en el mapa de procesos y

en el diagrama de flujo.

Descripcion general. La razén de ser del proceso, que logra, y por

qué existe como tal.

Duefio del proceso. Indica quién es el “duefio del proceso”, es
decir, el encargado de su correcto desempefio. Es una figura con
la autoridad suficiente para dar directrices de mejora al proceso.

Socios del proceso. Aquellos procesos que tienen relacién con este

proceso, e influyen en su operacion.

Entradas del proceso. Indica los insumos del proceso, aclarando la
representacion dada en el mapa de procesos. Puede ser un
elemento tangible (productos, materia prima, etc.) o un elemento

intangible (informacion, un servicio, etc.).

Salidas del proceso. Indica lo que se obtiene del proceso, es decir,
el producto del proceso una vez realizadas todas la actividades
gue lo conforman. Aclara o detalla lo establecido a nivel de mapa

del proceso.

Control operativo o documentacion. Indica la documentacion
(interna o externa) que regula la ejecucion del proceso; por
ejemplo: procedimientos de la organizacion, reglamentos, leyes,

etc.
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8. Indicadores de desempefio. Indican las métricas que deben
utilizarse para controlar el proceso en procura del cumplimiento de
Su objetivo. Para los indicadores de desempefio, es recomendable
definir los siguientes parametros: metas, frecuencia de medicion,

responsable y forma de medicién del indicador

9. Recursos. Indica los recursos necesarios para la realizacion del
proceso. Para este caso, se definen como recursos del proceso
aquellos relacionados con infraestructura, ambiente de trabajo y

recursos humanos

Un ejemplo de cdmo se visualiza la ficha de proceso se muestra en los
anexos, y es importante decir que se debe elaborar una ficha por cada
proceso de nivel dos, ya que es el contenido principal del manual del SGC,
se plasma el funcionar de la PYME en las fichas, y se hace referencia a los
procedimientos e instrucciones o documentacion necesaria que aplique en

cada proceso.

Un aspecto importante que se incorpora en las fichas de proceso, son
los indicadores de desempefio, que como su nombre lo indica, nos ayudan a
cuantificar y medir los resultados que existen en dichos procesos acorde con

las metas y objetivos establecidos.

Las caracteristicas de los indicadores de desempefio son las

siguientes:

1. Proporcionan informacion sobre el desempefio del proceso y

pueden ser cualitativos o cuantitativos.
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2. Tienen relacion directa con el objetivo del proceso al que valora, a

fin de determinar si el proceso es eficaz.

3. Larelacion costo/beneficio de su céalculo es positiva.

4. Su forma de célculo y su periodicidad de célculo es conocida.

5. Laresponsabilidad y autoridad de la ejecucion son claras.

6. Se conocen sus limites o metas.

7. Se utilizan en la toma de decisiones.

Un ejemplo de indicador de desempefio, en una linea de produccion
de muebles, donde el material de desperdicio debe ser menor al 2% de las
piezas disponibles, la base de célculo seria por ejemplo, de 100 piezas para
ensamble del respaldo de una silla, lo que al final del dia serian 98 muebles
con respaldo completo o mas, la meta de medicion podria ser: Ensambles de
Respaldo de silla >= 98%, o scrap de respaldo de silla <= 2%, fuente de
medicion es el material dafiado que se obtiene, el lapso de medicion puede
ser al final del turno de trabajo o el dia completo, responsable de medicion, el
supervisor de la linea de fabricacion de las sillas o incluso el mismo operario

que realiza la operacion.

4.4.1 Diseino del sistema documental

Como su nombre lo indica, este apartado, tiene como finalidad, describir
como se debe disefiar el sistema de documentos, desde su importancia, la
responsabilidad de su validacién hasta el control de los mismos, los pasos

son los siguientes:
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1. Definir la jerarquia de la documentacion.

Para realizar esta tarea se debe clasificar la documentacion y definir
Su jerarquia utilizando un criterio Unico. Usualmente se utiliza el criterio de
la piramide, como ya se mencion0 en la tabla 14 donde se ubica en el
nivel mas alto el Manual de Calidad, en el segundo nivel los
procedimientos y en el tercer nivel instrucciones, registros,
especificaciones y otros documentos. Otro criterio es el que clasifica los
documentos regulatorios en tres niveles: el primero donde se encuentra el
Manual de Calidad, el segundo donde se encuentran los procedimientos
generales y el tercero donde se encuentran los procedimientos
especificos, especificaciones, y otros documentos. Los registros al no ser
documentos regulatorios no entran dentro de esta clasificacion. Ambos
criterios no ubican en ningln lugar dentro de la jerarquia la
documentacion regulatoria de procedencia externa pero estos
documentos también deben ser controlados.

Para el caso de la presente guia se utiliza el primer criterio.

2. Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la

documentacién a cada nivel.

La elaboracién de la documentacion es una buena oportunidad de
involucrar a todo el personal en el sistema de gestién de la calidad, por lo
gue debe ser desplegada por toda la organizacion de acuerdo con los
niveles jerarquicos establecidos en el paso anterior y la estructura
organizativa existente. Asi, el Manual de Calidad, que es el documento de
mayor nivel jerarquico, debe ser elaborado por un grupo de personas de
diferentes areas conducido por un representante de la direccion de la
PYME con autoridad definida para tomar las decisiones relativas al

sistema de gestion de la calidad. Los procedimientos generales deben ser
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elaborados por personal de los mandos intermedios y los procedimientos
especificos, especificaciones, registros, etc. por el personal que los

utilizara posteriormente.

Este punto es muy importante, ya que durante este proceso se forma
el Comité de Calidad, que a partir de este momento y durante las etapas
de mantenimiento y auditoria del sistema interactuaran para lograr cumplir
con lo establecido en cada uno de los documentos elaborados asi como

Su mejora y mantenimiento.

3. Definir estructura y formato del Manual de Calidad.

El grupo de personas designadas para elaborar el Manual de Calidad
deben definir sobre la base de las normas ISO 9001:2008, la estructura y
formato del Manual de Calidad, teniendo en cuenta las exclusiones

permisibles. Esta estructura contara con las siguientes partes:

* Titulo

* Resumen acerca del manual

» Tabla de contenido

» Breve descripcion de la organizacion

» Alcance (incluyendo toda exclusion permisible)
* Términos y definiciones

* Sistema de Gestion de la Calidad

* Responsabilidad de la direccién
* Gestion de recursos

* Materializacion del producto

* Medicion, analisis y mejora.
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El formato del manual debe tener en cuenta el cumplimiento de los
requisitos establecidos para la documentacion y facilitar su consulta y
actualizacion.

4. Determinar los procesos de la documentacion.

Para determinar los procesos de la documentacidbn proponemos

auxiliarse del siguiente enfoque que los desagrega en dos procesos

generales:

» Gestion de la documentacion técnica

« Utilizacion de la documentacion

5. Establecer el flujo de la documentacion.

En esta tarea se debe organizar el flujo de la documentacion de
manera que garantice que los documentos estén en el lugar requerido de
manera oportuna y que la informacion sea accesible a las personas
autorizadas.

6. Confeccionar el plan de elaboracion de documentos

Para cumplir esta tarea se deben seguir los procesos unitarios

descritos para este proceso en la cuarta tarea.

7. Planificar la capacitacion del personal implicado.

Para ello se deben tener en cuenta las necesidades de capacitacion y

los recursos disponibles para llevarla a cabo.
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4.4.2 Elaboracion de los documentos

Elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel, incluye lo

siguiente:

1. Capacitar al personal implicado.

En esta tarea se llevara a cabo la capacitacion planificada en la

etapa anterior.

2. Elaborar los procedimientos generales y las instrucciones que

apliguen.

Los procedimientos de acuerdo a la norma ISO 9001:2008 se
definen como: “la forma especifica de llevar a cabo una actividad o un
proceso” (Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C.,
2008), esto no obliga necesariamente a generar un documento, no
obstante la propuesta en la presente guia considera a los
procedimientos e instrucciones como un soporte, de las fichas de
procesos, que son la base del manual del SGC de las PYMES

manufactureras a donde se dirige el presente trabajo.

La propuesta es generar un procedimiento para cada uno de los
Procesos de Nivel 1, y las instrucciones de trabajo que se requieran
para los procesos de nivel 2 y nivel 3 (0 sus subprocesos
especificos), en este sentido, la norma de calidad ISO 9001:2008
menciona que los registros y documentos depende del tamafio de la
empresa y sus actividades, la complejidad de los procesos y la
competencia del personal. (Instituto Mexicano de Normalizacién y
Certificacion A.C., 2008)
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Es por tanto decision del responsable de la implementacién del
SGC en la PYME, el detectar los procesos claves que estén regulados
por normas oficiales mexicanas, regulaciones federales o estatales y
gue requieren la documentacion obligatoriamente, y los procesos en
los que, la documentacion existente basta para demostrar el
cumplimiento de los requisitos de la norma en los apartados incluidos

en los procesos base de la tabla nimero 8.

Se puede decir que las instrucciones de trabajo son
procedimientos de menor nivel, y pertenecen a los procedimientos ya
descritos, basicamente se orientan a describir una actividad especifica
o alguna parte de ella haciéndolo profunda y detalladamente, para
documentarse se tiene el formato de los procedimientos, pero se
sugiere incluir diagramas de flujo, instrucciones escritas en secuencia,

ilustraciones, diagramas, etc.

Las instrucciones de trabajo normalmente estan dirigidas a los
niveles mas bajos de la organizacién. Por consiguiente, el factor
usuario es normalmente considerado y las instrucciones de trabajo
son tipicamente preparadas en una forma mucho mas simple que los

procedimientos.

Para elaborar los procedimientos generales se sugiere utilizar la
estructura descrita en la tabla nimero 9 que se muestra a
continuacion, esta misma secuencia y estructura se utilizara para las
instrucciones. Es importante siempre referenciar cada instruccion con
el procedimiento del cual se desprende y utilizar los nameros de

referencia que se generen internamente en cada PYME.
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Una muestra de un formato de procedimiento y de instruccion

se encuentra en la parte de anexos de esta tesis

Tabla 9. Estructura de Procedimientos e Instrucciones.

PARTES CARACTER CONTENIDO

Definira el objetivo del

Objetivo Obligatorio procedimiento

Alcance y Areas de
Aplicacion

Especificara el alcance de la

Obligatorio aplicacion del procedimiento

Designara a los responsables
de ejecutar y supervisar el
cumplimiento del
procedimiento

Responsabilidades Obligatorio

Aclarara de ser necesario el
uso de términos o]
definiciones no comunes
aplicables al procedimiento.

Términos y definiciones Opcional

Describird en orden
cronologico el conjunto de
operaciones necesarias para
ejecutar el procedimiento.

Método Obligatorio

Relacionara todos los
registros que deben ser
completados  durante la
ejecucion del procedimiento.

Requisitos de documentacion | Obligatorio

Referirh  todos aquellos
documentos que hayan sido

Referencias Obligatorio .
consultados o se mencionen
en el procedimiento
Incluird el formato de los
registros, planos, tablas o

Anexos Opcional algun otro material que facilite

la comprension del
procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia basado en la norma ISO 9001:2008
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3. Elaborar el Manual de Calidad.

Elaborar el Manual de acuerdo con el formato establecido en la
etapa de disefio teniendo en cuenta la necesaria participacion de

todas las areas involucradas.

4. Elaborar otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la etapa

anterior.

Los otros documentos, formatos, evidencias, registros y
controles se elaboraran de acuerdo con el plan y siguiendo las

instrucciones confeccionadas para cada tipo de documento.

5. Planes de Calidad.

Son documentos que especifican que procedimientos y los
recursos asociados deben ser aplicados por quien, y cuando a un
proyecto, producto o contrato especifico. (International Organization
for Standardization, 2005)

Méas comunmente, los planes de calidad son utilizados por
aquellas organizaciones que estan involucradas con el suministro de
productos Onicos o0 altamente exclusivos. Las compafiias
constructoras son por ejemplo de las empresas que mas utilizan este

tipo de planes.

Los planes de calidad son desarrollados para un producto,
contrato o proyecto dado, y describen las disposiciones de calidad
especificas al mismo. Estos planes son tipicamente desarrollados a

partir del sistema de calidad de la compafia e incluyen cualquier

76



requisito Unico aplicable a un producto, contrato o proyecto dado. Los
planes de calidad deben se documentos genéricos consistentes

utilizados en el sistema de calidad.

Cuando una compafiia tiene un sistema de calidad totalmente
documentado y dentro de este un buen nimero de procedimientos e
instrucciones de trabajo, los planes de calidad probablemente se
derivaran completamente de la documentacion existente. Los
requisitos para producto, proyecto o contrato seran determinados con
base en la actividad de revision del contrato. Los requisitos
contractuales seran trasladados a los requisitos para la organizacion,
los cuales permiten identificar las acciones necesarias para cumplir
con ellos. Con base en este analisis, se puede determinar cuéles
procesos pueden ser controlados y para cual producto o proyecto sera

necesario desarrollar procedimientos especificos.

En otras palabras, hasta cierto punto el plan de calidad seria
una compilacion de los documentos del sistema de calidad existente.
Y se menciona lo anterior, para definir, y en su caso anotarlo en el
manual del SGC, es decir, los planes son la documentaciéon existente

en el mismo.

Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal

competente autorizado.

La revision y aprobacion de la documentacion se realizara a

medida que ésta se vaya elaborando.
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4.4.3 Implantacién del sistema documental

En esta parte es donde lo escrito e ilustrado en los documentos y registros
debe ser implementado en caso de que no exista, o validar las actividades
que se realizan contra lo anotado. Es un proceso que deberia ser

transparente, puesto que la filosofia del SGC, es documentar lo que se hace.

El punto clave, es realizar la implantacion de manera paulatina, y
acorde con los diferentes organizacionales, el convencimiento del
funcionamiento y de la puesta en marcha debe fluir desde la alta direccion

hacia todos los niveles de la PYME.

A continuacion la secuencia propuesta para su desarrollo:

1. Definir el cronograma de implantacion.
Para ejecutar esta tarea se deben tener en cuenta las

caracteristicas propias de la organizacion y los recursos existentes.

2. Distribuir la documentacion a todos los implicados.
La documentacién aprobada debe ser distribuida a las areas en

la medida en que vaya siendo aprobada.

3. Determinar las necesidades de capacitacion y actualizar el plan
de capacitacion.

Cuando existan dificultades con la implantacion de un
procedimiento y se determinen necesidades de capacitacion el plan
elaborado debe ser actualizado y ejecutar la accién correctora en el

periodo de tiempo mas breve posible.

78



4. Poner en préctica lo establecido en los documentos.

5. Recopilar evidencia documentada de lo anterior.

4.4.5 Mantenimiento y mejora del sistema

Mantener la adecuacion del sistema a las necesidades de la organizacion a

través de la mejora continua.

1. Realizar auditorias internas para identificar oportunidades de
mejora.
2. Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a

eliminar no conformidades en la documentacion.

Se sugiere hacer una revisidon de toda la documentacion del SGC al
menos una vez al afo, con la finalidad de adecuar a cambios que se den en

los procesos y/o a cambios en los requerimientos de los clientes.

4.5 Etapa 6. Difusién del sistema de calidad en la PYME

La PYME debera establecer un plan de difusion que facilite visualizar el
compromiso y los valores de la alta direccion, que crean el ambiente propicio

para:
- Dar a conocer la politica de calidad, y que esto permita que todos los

miembros de la organizacién conozcan la vision y la mision con la cual la alta

direccidon ha decidido gestionar los procesos relativos a la calidad.

79



- Establecer objetivos de calidad para convertir los objetivos e
intenciones expresados en la politica de calidad, en acciones operativas.

- Asegurar la disponibilidad, hasta donde sea posible, de los recursos

materiales y humanos, necesarios para el logro de los objetivos.

- Comunicar a toda la PYME, a través de su estructura formal, la
importancia de cumplir con los requisitos de los clientes internos y externos,
asi como con los requisitos legales y reglamentarios para el producto

manufacturado.

- La publicacion de boletines en la PYME para comunicar los asuntos
importantes relativos a la calidad como es el comportamiento de los objetivos
de calidad, proporcionando retroalimentacién a los clientes internos y

externos.

- La medicion del desempefio de la organizacion para dar seguimiento
al cumplimiento de las politicas y objetivos establecidos.

La alta direccion deberd asegurar que el programa y los procesos
cumplan con los requisitos legales y reglamentarios, para su certificacion o

acreditacion.

4.6 Etapa 7. Auditoria de calidad

Finalmente en esta etapa se completa el circulo de mejora continua descrito
por Deming, donde el proceso se vuelve un ciclo sin fin. (Cémo se
determinan desviaciones o fallas en el sistema?, a través de las auditorias y

revisiones continuas al sistema de SGC implementado.
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Como ya se definié en el apartado teodrico, la auditoria del SGC tiene
como objetivo verificar que lo que se encuentra documentado se esta
realizando, que si se detectan areas de oportunidad o de mejora en los
procesos, se lleven a cabo a la brevedad posible, y que dichos cambios sean
incluidos en la documentacion correspondiente, fomentando procesos de
mejora continua, a través de revisiones o auditorias ya sea internas (personal
propio de la PYME) o externas, donde personal calificado permita, la
certificacion del SGC, sin embargo, el alcance de la presente propuesta solo
abarca hasta el punto de implementacién del SGC en la PYME, todo lo
correspondiente a las auditorias y certificacibn requiere posteriores

consideraciones que no son considerados en la presente propuesta.

Se puede concluir en este capitulo, que el proceso de implementacion
del SGC, requiere de un compromiso de todos los miembros de la
organizacioén, el impulso para su implementacién debe surgir de la direccion,
pero dicho impulso debe generar inercia en todos los niveles de la PYME. En
este sentido, el proceso de difusion y de capacitacion juega un papel muy
importante, cada colaborador, sin importar la actividad que realiza, debe ser
consciente que su participacion en el proceso de implantacién y de

mantenimiento del SGC es muy importante.

No existe una restriccion en el tiempo que se requiere para
implementar cada una de las etapas descritas, eso depende de cada PYME,
de los recursos que invierte lograr implantar el SGC, y de las diversas
condiciones que rodean e influyen en los procesos tanto de produccién como
administrativos, pero se sugiere crear grupos consistentes por cada area o
por cada proceso existente, estos grupos son interdisciplinarios, nadie
conoce mejor las actividades y los procesos, como las personas que lo

realizan.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y PROPUESTA

CONCLUSIONES

El presente trabajo cumple con el objetivo general establecido, ya que se
genero una propuesta acorde con las necesidades de las PYMES del estado
de Puebla, se analizaron las caracteristicas de las empresas que existen en
el estado, se identific6 que muchas de esta empresas no cuentan con un
SGC, y se concluye que esta propuesta les daria la posibilidad de
implementarlo, dado que se consideran especificamente los procesos que
existen en estas PYMES, y se relacionan con los requerimientos de la norma,
no es necesario generar nada, se requiere Unicamente documentar lo que se
realiza y adaptar los registros y documentos existentes en relacion con los

apartados correspondientes.

Se cumplen también los objetivos especificos, puesto que se
presentan secuencias de diagnostico para conocer el estado de las PYMES y

a partir de ahi, generar los nuevos requerimientos.

Se describe detalladamente la necesidad y la elaboracién de los
documentos, asi como los pasos a seguir para incorporar documentos y
registros mediante procedimiento e instrucciones de trabajo referenciados al
SGC.

Finalmente se describe detalladamente los pasos a seguir para
generar el manual del SGC, que finalmente, concentra toda Ila

documentacion necesaria para una certificacion y/o revision del mismo.
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PROPUESTA

Toda vez que los objetivos descritos en el trabajo fueron cubiertos, se
requiere una validacion de esta propuesta, ya que como se enuncio en el
capitulo de metodologia, el presente trabajo cubre Unicamente de manera
tedrica la propuesta de implementacion de la guia para implementar el SGC,
por lo que se propone en un trabajo posterior, validar que la base tedrica
proporcionada, permite a las PYMES del estado de Puebla, optimizar el uso

de recursos.

También se propone el usar esta propuesta en un conjunto de
empresas especificas, para poder en base a métodos estadisticos, obtener

datos que nos permitan confirmar si la efectividad de la propuesta.

RECOMENDACIONES

México es un pais que ha emprendido recientemente el proceso de
busqueda del desarrollo de tecnologia y cambios técnicos, afortunadamente
las politicas econ6micas que se implementaron a lo largo de los ultimos
periodos de gobierno, han hecho replantear a muchos empresarios la
necesidad de hacer cambios radicales tanto a nivel producto como a los
medios destinados a su produccion (tecnologia) y la forma de administrar
estos e incluya la forma de mostrar que se produce con Calidad, lo cual
conlleva a implementar Sistemas que permitan realizar lo anterior de manera
sencilla y acorde con la infraestructura de las PYMES mexicanas, las
empresas que en la actualidad no estan en esta busqueda de mejoramiento

y de cambio, estan destinadas a desaparecer.

En el estado de Puebla existen todavia muchas empresas que

trabajan con métodos antiguos y obsoletos, pero algunas otras aunque no
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desarrollan tecnologia se apoyan de empresas extranjeras para adquirir
tecnologia que incluye maquinaria, métodos de produccién, etc. pero es
necesario que en un futuro cercano, esta adquisicion de tecnologia se realice
bajo la supervision de un consultor experto en la materia, que debe provenir
de las instituciones educativas de nivel superior o de especialistas de
organismos relacionados con la industria como puede ser la secretaria de
economia, o que las camaras de comercio o las cupulas empresariales,
definan los métodos para generar estos agentes de cambio, que poco a
poco, deben llegar a ser parte de la organizacion, es decir, cada empresa
contar con departamentos de vinculacion tanto con las organizaciones del
ramo como con las instituciones educativas que por medio de equipos
multidisciplinarios generen las propuestas dirigidas especificamente a la
investigacién y desarrollo, pero de cada empresa en particular, naturalmente
que cada empresa debe crear su propio convenio, en donde los beneficios

deben ser mutuos.

Sin embargo dentro de este marco de busqueda de nuevos métodos
productivos y establecimiento de cadenas cooperativas, lo mas importante es
incluir los conceptos de la Calidad, y lo mas importante el disefiar todos los
procesos y el producto de acuerdo a lo establecido en las normas de calidad

aplicables.

Como se puede observar en el desarrollo de la presente tesis, el uso
de la norma 1SO 9001:2008, nos proporciona una buena posibilidad de incluir
a la gran mayoria de PYMES del estado de Puebla e inclusive de todo el
pais, la clave es considerar este requerimiento internacional como un medio

de logar los objetivos y no como una imposicion de los clientes.

De manera precisa esta tesis permite demostrar que la idea que tienen

los pequefios empresarios de que los sistemas de calidad solo generan
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costos y no coadyuvan en la obtencién de utilidades es errénea, y el uso de
una herramienta como esta propuesta de guia méas la vinculacion con
instituciones educativas, permitirian tener un panorama a futuro de la
permanencia de estas PYMES contra competidores extranjeros cuya
tecnologia y calidad de productos ha superado tradicionalmente los de
nuestro pais, lo que propicia a cerrar inevitablemente estas empresas por la

incapacidad de competir en precio, volumen y calidad.

Por ultimo, debemos de tomar en cuenta que México es mas que su
frontera con Estados Unidos, las empresas deben pensar en la exportacion a
otros mercados, diversificar las posibilidades y no limitarse a las variaciones
y restricciones econdmicas de un pais. Tenemos la oportunidad de exportar y
competir en otros mercados, por ejemplo en afios recientes se firmd un
acuerdo de libre comercio con Japon, donde el gobierno de nuestro pais
espera que las exportaciones al Japén crezcan un 10%, este acuerdo debe
ser visto por los empresarios mexicanos como una fuente excelente de
adquirir tecnologia del mas alto nivel del mundo, y generar aprendiendo de
ese pais los agentes de cambio que hacen falta en las empresas de nuestro

pais.

En cualquier caso, la llave del éxito para participar en los mercados
extranjeros requiere una calidad aprobada, y la manera de lograrlo es
mediante un Sistema de Gestién de la Calidad amparado por las normas

reconocidas a nivel mundial.

Como podemos ver existen muchas alternativas para mejorar el
desempeiio de nuestra tecnologia, en consecuencia la calidad de nuestros
productos y lograr una economia estable. Los elementos estan listos, se

requiere pues aprovecharlos.
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