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RESUMEN

Esta investigacion tiene por objetivo
identificar los principales instrumentos
de calidad definidos a nivel internacional,
y posteriormente validar |la percepcion
de los especialistas en el ambito de la
calidad con respecto al beneficio de
estos en el mejoramiento de los procesos
empresariales. Se diseid un instrumento,
en el que se exponen las principales
herramientas, técnicas y metodologias
de calidad que pueden ser utilizadas en
empresasdelosgirostantomanufacturero,
de servicios y comercial. El instrumento
se aplicé a académicos especialistas en el
topico de calidad, tomando como muestra
a aquellos que integran la Facultad de

ABSTRACT

Theobjective of thisresearchistoidentify
the mainquality instrumentsdefined at the
international level, and subsequently to
validate the perceptionof specialistsinthe
field of quality with respect to the benefit
of these instruments in the improvement
of business processes. An instrument
was designed to present the main quality
tools, techniques and methodologies that
can be usedin manufacturing, service,and
commercial companies. The instrument
was applied to academic specialists in the
topic of quality, taking as a sample those
who integrate the Faculty of Business
and Technologies and the Faculty of
Engineering, Mechanical and Electrical
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Negocios y Tecnologias y la Facultad
de Ingenieria, Mecdnica y Eléctrica
Campus Ixtaczoquitlan de la Universidad
Veracruzana.Elresultado principal de este
estudioindicaquelatécnicaautilizar debe
ser enfocada al tamano particular de cada
una de las empresas, también tomando
en consideracién el giro del negocio. Con
base en esta informacién, se presenta
una propuesta que sirve como guia a los
tomadores de decisiones de los negocios
paraconocer quétécnicas, herramientaso
metodologia puedenllegaraaplicardentro
desusactividades conelfinde mejorar sus
procesos.

PALABRAS CLAVE: calidad, mejoramiento de
procesos, herramientas de calidad, toma de
decisiones

Engineering, Ixtaczoquitlan Campusofthe
Veracruzana University. The main result
of this study indicates that the technique
to be used should be focused on the size
of each of the companies, also taking into
consideration the line of business. Based
onthisinformation, it presents a proposal
thatserves as aguide for business decision
makers to know which techniques, tools,
or methodology they can apply in their
activitiestoimprove their processes.

KEYWORDS: quality, process improvement,
quality tools, decision making
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1. INTRODUCCION

El concepto de calidad ha ido evolucionando
con el paso del tiempo, desde el control
o inspeccién, hasta convertirse en la
estrategia global de una empresa (Cantu,
2011). Antes se consideraba costoso,
ya que consistia en rechazar productos
defectuosos e intentar recuperarlos de
alguna forma, pero con el paso de los afos
sehanidoinnovandotécnicasde muestreo
y verificacion de los productos de salida
bajo previa inspeccion (Cuatreacasas &
Gonzalez, 2017). Sin embargo, lo anterior
no ha sido suficiente, por ello se busca
dia con dia mejorar la implementacion de
herramientas para la gestiéon de la calidad
porque, con ello, se generara una mejor
planeacion y el continuo mejoramiento
de las actividades de la empresa, hasta
conseguir la calidad total, logrando que
el resultado sea satisfactorio y no haya
necesidad de repetir los procesos.

Pero, ante la falta de calidad en los
productos y/o servicios que crean las
organizaciones, surgen problemas e
imprevistos de calidad, generando una
imagen irreversible para algunas de ellas,
e incluso llegar al punto de cierre de una
empresa,derivadodefactoresqueautores
como Cuatreacasas y Gonzalez (2017)
sostienen se encuentra la escasez de la
calidad que estas tienen. Un ejemplo claro
de la falta de calidad se puede observar
en las pequenas y medianas empresas
(pymes), debido a que, en estas, sus
propietarios no suelen aplicar técnicas de
calidad y aquellos que lo hacen basan sus
procesos en el empirismo, por lo cual su
inversion se encuentra en riesgo, debido a

lafaltade competitividad quesuelentener,
como consecuencia de los altos costos de
produccién que se generan por la falta de
calidad en los procesos, lo cual también
genera una menor competitividad en los
mercados internacionales, debido a que
estos requieren cubrir normas minimas
de calidad.

Por consiguiente, se puede observar
una relacién de la competitividad con la
calidad que se ha comprobado a través
de numerosos estudios, indicando que
al mejorar la atencién y el estado en el
que se encuentran los productos, se van
a diferenciar costos, garantias, entre
otros elementos que les permitirdan un
diferencial de los demas competidores de
su mismo giro y tamano, ya que con otro
tipo de negocios pueden llegar a tener
retos cuando se enfrentan a grandes
empresas.

De este modo, la implementacion de la
gestion de la calidad total (GCT), es un
esfuerzo integrado para poder alcanzar
y mantener productos de gran calidad,
basandose en la mejora continua de los
procesos, asimismo permite prevenir los
errores. Esto se debe de ejercer en todos
los niveles de la organizaciéon para, asi,
poder exceder en las expectativas de los
clientes (Espin, 2013; Jiménez, 2016). Es
importante resaltar un punto primordial
de la calidad, el cual es la prevencion de
problemas, los expertos aseguran que es
menos costoso y mas sencillo prevenir
que corregir, ya que una organizacion
que se encuentra orientada a la calidad,
estudia sus procesos, los puede observar
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e identifica las oportunidades antes de
gue se presente un error.

De acuerdo con el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI, 2018)
el 21.88% de los negocios en México no
superan los 6.5 anos de vida, para el caso
de Veracruz, podemos observar que ocupa
el trigésimo lugar a nivel nacional en este
rubro. Dicho lo anterior, la evidencia
sugiere que uno de los problemas, por el
cual no hay una correcta consolidacién
empresarial y organizacional es la falta
de implementacién de instrumentos de
calidad (Arango, 2022); esto ocurre por
diversos motivos que principalmente
derivan del desconocimiento de estos, la
negacion a su aplicacion, falta y/o ahorro
de tiempo y recursos o simplemente
eludirlas. Esto afectara directamente enla
competitividad y provocara obsolescencia
ante su competencia directa, ya que no
incrementan de manera eficiente sus
recursos, lo cual, posiblemente, causara el
cierre definitivo de la empresa.

Esto resalta un problema que va
directamente relacionado con la creacion
de nuevos negocios; la mayoria de las
veces son pymes respecto de las cuales los
indicadores de INEGI (2018) demuestran
gue son las que mueren mas rapido, lo
cual se podria evitar si estas atendieran
los diversos factores determinantes de la
supervivencia, como lo son las técnicas,
herramientas y metodologias de calidad
que se deben implementar, de acuerdo
con el tamano y giro de su organizacion.
Tomando en consideracién lo antes
planteado, surge la siguiente pregunta:
ccudl es la percepcion de los expertos

en calidad respecto a la implementacién
de los principales instrumentos de
calidad? Con este planteamiento se busca
demostrar que existe una percepcién
positiva por parte de los expertos respecto
a que las organizaciones mejoraran sus
procesos mediante la implementacion de
los instrumentos de calidad de acuerdo
con cada tipo de organizacion.

2. REVISION DE LA LITERATURA

La calidad es un tépico amplio y de
percepcién multiple, por ello se tienen
diferentes definiciones, pero para
establecer un punto de andlisis, en esta
investigacion se toma el concepto de
Bijani (2016, p. 9) quien define la calidad
como “Un conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas”. A partir de ese
concepto, este trabajo esboza tres
aspectos fundamentales para impulsar la
calidad delas empresas: Las herramientas,
las técnicas y las metodologias de calidad
que se operacionalizan en las siguientes
lineas.

Primero, las herramientas de la calidad
a utilizar son las propuestas por Kaoru
Ishikawa, las cuales son métodos
especificos que son utilizados por los
lideres de la organizacién, para guiar las
actividades de los trabajadores, y medir,
asegurar o mejorar la calidad de los
productos y/o servicios en sus diferentes
aspectos (Carro y Gonzalez, 2012). Estas
herramientas son el diagrama causa
y efecto, el diagrama de dispersion, el
diagramade flujo de procesos, el diagrama
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de Pareto, las graficas de control, el
histogramay la hoja de verificacion.

Segundo, es importante establecer que las
técnicas de la calidad son de gran apoyo
para las organizaciones, ya que através de
estosinstrumentos sedetectan, previenen
y eliminan los errores o causas de los
problemas. En este estudio se considera
técnica de calidad alas 5S, Kanban, Just in
time, AMEF, QFD y poka-yoke.

e La herramienta de las 5S debera ser
llevada a cabo con apoyo de la alta
direccion conunliderazgo efectivo que
motive a realizar los objetivo y metas
en general con un enfoque evolutivo
de manera que pueda ser evaluado
(Arévalo et al., 2018).

e Kanban es un sistema de tarjetas que
ayuda a tener un mayor control en los
inventarios, con el fin de conocer el
momento de resurtir la materia prima.

e La técnica de Just in time o justo a
tiempo, con base en Cortés (2017, p.
32) “Es un método de produccion en
el cual los materiales de entrada a los
procesos, asi como los componentes y
productos finales llegan justo a tiempo
tanto al proceso de produccidon como
al cliente final”.

e La técnica del andlisis de modo y
efecto de las fallas (AMEF, o FMEA
por sus siglas en inglés) permite
identificar los posibles problemas
o fallos, mediante un andlisis de la
probabilidad de que estos ocurran,

y hacia el proceso (AMEF-P), ya que
analiza los problemas potenciales en
estas etapas, en un plazo determinado
(Gutiérrez & De la Vara, 2013).

El despliegue de la funcién de calidad
(DFD) o por sus siglas en ingles QFD
(Quallity Function Deployment) es una
técnica que se basa en la introduccién
del cliente en el proceso de desarrollo
y diseno del producto. El QFD es un
apoyo en el proceso de planeacion, ya
que permite entender las necesidades
de los consumidores para modificarlas
en acciones especiales, identificar
las areas que deben mejorarse y
establecer los fundamentos para
futuros desarrollos (Gutiérrez y De la
Vara, 2013).

Poka-yoke es un término japonés que
significa poka: error no intencionado
y vyoke: evitar; es decir, evitar
equivocaciones. El poka-yoke fue
desarrollado por Shingeo Shingo
en1960. Decepcionado ante Ila
imposibilidad de alcanzar el O defectos
al final del proceso, ide6 este método
basado en la realizacion de trabajos a
prueba de errores. Su fin es reducir o
anular los defectos, y es importante
comprender que los defectos son
generados por errores; las auditorias
descubren los defectos, el error se
tiene que eliminar en el proceso, la
clave es encontrar los errores antes de
que se conviertan en defectos (Global
Lean, 2020).

esto con el fin de jerarquizarlos y asi Para implementar los sistemas de gestién
eliminar o reducir los que afectaban de la calidad certificados bajo la norma
mas el proceso. Esta tiene dos ISO 9001: 2015 en una organizacion
enfoques hacia el disefio (AMEF-D) es necesario definir metodologias y
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estrategias para poder llegar a su correcta
implementacién. Las herramientas que
permiten planificar, disefar, optimizar,
implementar y controlar la calidad para
obtener un gran beneficio para todas las
partes y poder llevar a cabo un correcto
sistema de gestion de calidad. Las
metodologias consideradas son Kaizen,
TPM (Mantenimiento Producto Total),
manufactura esbelta, SMED (Single Minute
Exchange of Die), Six Sigmay PDCA.

Existen muchas investigaciones sobre
cémo han implementado estas técnicas,
herramientas y metodologias de la calidad
dentro de las empresas, teniendo como
primer lugar la investigacién de Ramirez
etal.(2018) que presentanlaaplicaciénde
cuatro herramientas de calidad, las cuales
son el diagrama de Ishikawa, la Matriz
FODA (que en este trabajo no se considera
dentro de las herramientas de calidad),
la distribucion continua y la distribucién
discreta. Cada una de ellas, se aplica a
procesos precisos de las organizaciones
y establece cudl es su funcionamiento, su
procesoy el resultado final de cadaunade
ellas.

Otro estudio realizado por Paucas
(2018) explica como la técnica de calidad
denominada las 5S mejora la calidad del
almacen de productos farmacéuticos en
una empresa peruana. Los resultados de
la implementacién de esta herramienta
fueron hacia los departamentos de

almacenamiento y seguridad para la
distribucion de productos, teniendo
un resultado  funcional, porque

permitieron mejoras en los indicadores
para la evaluacion en las areas de

almacen, obteniendo beneficios en los
procesos, tales como rendimiento de los
colaboradores.

Otro estudio que se realizé analizando
el impacto de las herramientas para la
gestion de la calidad fue el realizado por
Heras et al. (2009), el cual propone dos
modelos distintos de gestidon de la calidad,
los cuales son ISO 2001: 2000y el modelo
de EFQM. El resultado obtenido de esta
investigacion, permite visualizar que
aquellas organizaciones que utilizaron los
sistemasdecalidadcomo1SO9001:2000y
aquellas organizaciones que emplearon el
modelo EFQMYy utilizan herramientas que
se consideran especializadas y focalizadas
alacalidad obtuvieron mejores resultados
reflejados ensucompetitividad. Porlocual
este trabajo se adecua a estainvestigacion
que se presenta debido a que considera
la implementacion de herramientas de
calidad en diferentes organizaciones y su
implicacién sobre su utilizacion.

A su vez, Pérez-Gao (2017) realizd
un estudio sobre la importancia de la
implementacion de las herramientas
de control de calidad en pymes de la
ciudad de Lima, Perd. La problematica
que identificé fue la inexistencia de las
medidas de estandares de calidad que una
organizacion manufacturera de prendas
debe de tener para el manejo de sus
procesos. Gracias a la capacitacién sobre
el manejo de herramientas de control de
calidad y con una debida capacitacion
del personal, se obtuvieron mayores
beneficios, como la reduccién en los
niveles de fallos por la confeccién. Las
herramientas empleadas para ese estudio
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fueron el cuadro de Pareto, diagrama
causa y efecto, estratificacién, hoja de
verificacién, el histograma diagrama de
dispersiény grafico de control.

Una de las metodologias mas reconocidas
en el tema de calidad es Six Sigma, la cual
ha sido utilizada por muchas empresas
y se han realizado muchos trabajos de
investigacion. Tal es el caso del estudio
elaborado por De la Hoz et al. (2019)
gue se encargaron de llevar a cabo un
analisis minucioso para la evaluacion de
eficiencia financieray de ventas, asi como,
de Six Sigma a 52 empresas de productos
quimicos del departamento del Atlantico,
las cuales estan registradas en la Camara
de Comercio de la ciudad de Barranquilla,
Colombia. Obteniendo como resultado
qgue existe falta de competitividad en las
empresas que participaron en el estudio,
debido a que se encuentran por debajo
del promedio aceptable de calidad en
comparacién con los datos arrojados de
su industria.

3. METODOLOGIA

La investigacion aqui expuesta se
abordd a través de la perspectiva del
método hipotético deductivo porque
se realizé6 una observacién sobre el
fendbmeno con relaciéon a las variables
de mejora de procesos e instrumentos
adecuados; la hipétesis es la siguiente:
Las organizaciones mejoraran  sus
procesos mediante la implementacion
de herramientas y técnicas de calidad, de
acuerdo con cada tipo de organizacion.

En ese sentido, bajo el enfoque de
Hernandez et al. (2014) este estudio tiene

las siguientes caracteristicas:

e El tipo de estudio es no experimental
debido a que no hay inferencia del
investigador, porque no se modifica
la variable independiente de causa
establecida.

e Este estudio, por su alcance, es de tipo
exploratorio debido a que se destacan
elementos fundamentales sobre la
problematica existente.

e También se trata de un estudio
descriptivo,porqueseusaelmétodode
analisis para caracterizar los factores
gue intervienen en la implementacion
de las técnicas y herramientas de
calidad.

e Seutilizaunatécnica cuantitativa para
medirlas las variables.

e La recoleccion de datos es realizada
durante un periodo determinado, asi
como su andlisis y su interrelacién; es
una investigacioén transversal.

e A su vez, el estudio fue correlacional,
debidoaqueseestableceunaasociacion
entre la variable independiente con la
variable dependiente,

e Por dultimo, el estudio es de tipo
poblacional, porque las caracteristicas
especificas de la poblaciéon en cuanto
a numero de sujetos a analizar en
la muestra realizada a un grupo
particular de la poblacion de interés,
sobre el cual se recolectaran datos,
por lo tanto, este tiene que definirse y
delimitarse de antemano con precision
(Hernandez et al. 2014).

Para este estudio, el instrumento se aplicd
a la totalidad de la poblacién, debido al
nimero reducido de docentes que son
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expertoseneltdopicode calidad; porlocual
el instrumento disenado se aplicé a ocho
docentes de la Universidad Veracruzana
(ver Tabla 1). La zona de aplicacion de las
encuestas fue la Facultad de Negocios y
Tecnologias y la Facultad de Ingenieria,

La propuesta se centra en el diseno
de un instrumento de evaluacién que
permitio, a través de las caracteristicas
de las empresas, identificar la mejor
herramienta de calidad, asi como destacar
cuales fueron los recursos internos que
se alinean a cada tipo de herramienta de

Docente Econémico - Enotra  Formaciénen oo usode  Encalidada
administrativo Ingenieria area calidad herramle.ntas nlve!
delacalidad Internacional
X X X
B X X X
| 3 X X X
4 X X X
| 5 | X X X
| 6 X X X X
X X X
3 | X X X X

Tabla 1. Fuente: Elaboracién propia

Mecdnica y Eléctrica de la Universidad
Veracruzana, campus Ixtaczoquitlan.

Cabe mencionar que este es un estudio de
percepcion; por ello se aplicé a expertos
en el tema de la calidad.

acuerdo con el objetivo que se persigue
(ver Tabla 2). Los criterios para evaluar
dentro del disefio del instrumento fueron
manufactura, servicio y comercio. En la
Figura1,se puedeobservarlametodologia
de aplicaciéon del instrumento planteada
en este estudio.

Metodologias

Diagrama causa y efecto 5S Kaizen
. . ‘r TPM (Mantenimiento
Diagrama de dispersion Kanban Producto Total)
Diagrama de flujo de Poka-yoke Manufactura esbelta
procesos
Diagrama de Pareto Just in time SMED (Single Ml.nute
Exchange of Die)
Grafica de control Circulos de calidad Six Sigma
AMEF PDCA
Hoja de verificacion QFD

Tabla 2. Componentes que integran el instrumento de evaluaciéon. Fuente: Elaboracién propia
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Disefio del
instrumento

Investigacion

del tema

i~ ) 'S ™

Primera revisidon de
expertos

L

Revision de asesor

Autorizacion del
disefio

L

Segunda correccién

> L A

- ) s )

Segunda revision de

Primera correccidn
expertos

Aplicacién del
instrumento

Recopilacion de
encuestas

Captura de datos Analisis de datos

25

Obtencion de
resultados

Figura 1. Metodologia del instrumento. Fuente: elaboracién propia

4. RESULTADOS

Se puede observar en el andlisis tedrico
que la combinacién de varias técnicas y
herramientas suele ser necesaria para la
solucion de problemas de calidad.

Asimismo, como resultado de esta
investigacion, es posible percibir que las
herramientas, técnicas o metodologias
desempenan un papel clave en toda
la empresa para favorecer la mejora
continua, debido a que estos elementos
permiten que los procesos sean
supervisados y evaluados, de la misma
forma, coadyuvan a que todos los
colaboradores participen en el proceso de
mejora, volviéndose autdnomos y con esa
perspectiva desarrollen una mentalidad
de calidad, habiendo una transferencia de
la mejora de la calidad en las actividades
del dia a dia de las operaciones y el
fortalecimiento del equipo de trabajo en

cada una de las operaciones que integran
el sistema productivo, sin importar si son
empresas manufactureras, de servicio o
comerciales.

Los resultados que arrojé la aplicacién del
instrumento respecto a las herramientas
de calidad soninteresantes (ver Grafica 1),
debido aque la percepcién de los expertos
nos muestra que no hay una preferencia
por una herramienta en particular, lo cual,
evidencia que no hay un consenso en
cuanto a cual es la mejor.

Se establecen en la Grafica 1 las
herramientas de calidad dependiendo
el tamano (Mi=micro, P=pequeia,
M=mediana y G=Grande) y el giro de esta
(manufacturera, de servicio y comercial).

La Grafica 2 nos permite observar que
las técnicas y metodologias en el sector
de la manufactura son mas necesarias en
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Grafica 1. Herramientas de la calidad, resultado de las encuestas
Fuente: elaboracién propia

las grandes empresas, lo cual hasta cierto
punto es un resultado esperado, ya que
los resultados revelan que, en general,

la evaluacidon objetiva. Por lo cual, este
documento presenta un estudio conciso
sobre el estado de las aplicaciones de esas

la falta de andlisis metédico es una de
las principales deficiencias de las pymes.
En el proceso de toma de decisiones en
materia de control de calidad siguen
predominando las observaciones
subjetivas y las reglas generales sobre
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herramientas y técnicas.

Asimismo, en la Gréafica 2 se plasman las
12 técnicas y metodologias de calidad
en el giro de la manufactura en donde se
establece cual es la pertinencia que aplica
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Grafica 2. Técnicas y metodologias de la calidad, resultado de las encuestas,
empresas manufactureras. Fuente: elaboracién propia
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dentro de la misma. Los resultados son
mostrados en la grafica.

Los resultados de este estudio, mostrados
en las graficas 3 y 4 son consistentes
con la identificacién de elementos y
caracteristicas de teéricos como Ahmed
y Hassan (2003), quienes explican
que la gestion de la calidad no puede
garantizarse a menos que se realicen
algunas evaluaciones objetivas, asimismo,
este estudio se centra en el estado de

aplicacién de las herramientas y técnicas
de gestion de calidad en las pequenas y
medianas empresas (pymes).

Para las ultimas dos graficas se muestran
los resultados pertinentes a las técnicas
y metodologia de calidad en las empresas
de servicio y de comercio que, segun los
resultados, en opinién de los expertos,
estas se pueden aplicar en beneficio de
las organizaciones. Los resultados se
muestranenlasgraficascorrespondientes.
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Grafica 3. Técnicas y metodologias de la calidad, resultado de las encuestas, empresas de servicio.
Fuente: elaboracién propia
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Grafica 4. Técnicas y metodologias de la calidad, resultado de las encuestas, empresas de
comercio. Fuente: elaboracién propia
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5. PROPUESTA

La literatura sobre el tema puesto sobre
la mesa coincide en que la utilizacion de
las herramientas, técnicas y metodologias
de calidad definidas por los gurus a nivel
internacional,yutilizados porlasempresas
como un indicador de la madurez de
la implementaciéon de la calidad en las
mismas es importante.

Por lo cual el haber identificado que no
hay diferencias importantes en el uso de
las herramientas que hacen las empresas
pequefas Yy las medianas, permite
comprender que no existe dependencia
entre una empresa con la herramienta
implementada de aquella que no la tiene

implementada; a su vez, no influye el
tamano de la empresa (ver Tabla 3).

Respecto al resto de las técnicas y
metodologias mencionadas, a pesar de
no apreciarse diferencias significativas,
si se puede observar que las empresas
medianas tienen un menor uso comparado
con el de las pequenas, aunque la
utilizacién de algunas es muy similar en
los tres grupos (ver Tabla 4).

Tabla 3. Resultados de las encuestas, herramientas de la calidad. Fuente, elaboracién propia

s | st | comato |
Herramientas T
Mi P M G i P M G

1. Diagrama de

causa y efecto

2. Diagrama de
dispersion

3. Diagrama de
flujo de
procesos

4. Diagrama de
Pareto
5. Graficas de
control
7. Hoja de
verificacion
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Tabla 4. Resultados de las encuestas, técnicas y metodologias de la calidad. Fuente:
elaboracion propia

Técnicasy | Manufactura___| ____Servicio | __ Comercio |

metodologias Yl 2] M G Mi P M G Mi P M G
TPM X X X X X
Manufactura X X X
esbelta
+ X X
X X + X X

DFC o QFD X X X X

X X X X

Poka-yoke

6. DISCUSION Y CONCLUSIONES

En el contexto actual del mercado, que
es altamente competitivo y dindmico,
las empresas deben hacer esfuerzos
constantes para favorecer la mejora de
todos sus procesos operativos a través de
laimplementacién de programas de mejora
de la calidad, esto con el objetivo principal
de producir sus productos y/o servicios
al menor costo posible, de tal forma que
satisfagan tanto las necesidades de los
clientes, como la de sus colaboradores.

X X
X X X X
+ X X X X

Por lo tanto, el uso de herramientas,
técnicas y metodologias expuestas en este
analisis es fundamental al permitir a las
empresas medir y evaluar los programas
de mejora que estas hayan implementado,
convirtiéndose la obtencién de estos en
elementos utiles para detectar, por un
lado, las areas problematicasy, por el otro,
para medir la eficacia de las acciones de
mejora.

También podemos observar en la presente
investigacion que la percepcion es que la
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mayoria de las empresas no implementan
los principales instrumentos de calidad
definidos a nivel global, por diversos
motivos como la falta de conocimiento, el
tiempo y/o recursos limitados, entre otros
factores que hacen este tipo de empresas
se vuelvan menos competitivas. Por lo
gue a través del estudio se mostraron y
explicaron los diferentes instrumentos
que pueden aplicarse en las distintas
organizaciones, con ello se puede intuir
que si las empresas conocen estas
herramientas, técnicas y metodologias, y
también las implementan a partir de una
correcta capacitacion a todo su personal
como jefes, supervisores y operarios
de todas las areas, lograran optimizar
sus principales procesos, como disefio,
produccién, empaquetado y entrega del
producto y/o servicio.

Aunado a lo anterior, es posible explicar
gueunavezdeterminandolasnecesidades
de las empresas e identificando los puntos
débiles de la organizacion que den pie a la
planificaciéndel proceso de mejoramiento
de calidad, se pueden determinar las
herramientas esenciales y necesarias con
la finalidad de resolver dichos problemas
en los procesos de calidad. Por lo que, de
acuerdoconlosresultadosobtenidosenlas
encuestas aplicadas, estos instrumentos
de calidad se aplican Unicamente en
cierto tipo de empresas, tomando en
cuenta el giro al que pertenecen y el
ndimero de empleados con el que cuentan;
aunque existe una excepcion, ya que las
principales herramientas de calidad si
pueden aplicarse a todas las empresas,
con la premisa de irlas adaptando a sus
necesidades. Por lo cual con base en esos

resultados y los conocimientos obtenidos,
se desarrollé una propuesta en la cual se
selecciond qué tipo de herramienta se
recomienda utilizar en la organizacién,
tomando en cuenta los diferentes
problemas que estos resuelven.

Cada instrumento estd enfocado en
ciertas areas de la organizacién, por
lo cual se pueden implementar mas de
una de las descritas al mismo tiempo
segln la necesidad; esto hard que se
complementen entre si, de tal forma que
el uso y aplicacion de estas herramientas
y técnicas de calidad favorezcan Ila
comprension y faciliten la mejora de
cualquier proceso (Spring et al., 1998).

En ese sentido, estudios como el de Daley
McQuater (Spring et al., 1998) coinciden
en que corroborar el limitado uso de las
herramientas y técnicas de calidad que
realizan las empresas permite detectar
que los dos puntos mas débiles de una
organizacion en este escenario son, por
ejemplo, que las empresas con un mayor
numero de colaboradores hacen un uso
mas amplio de las herramientas y técnicas,
principalmente de las herramientas
basicas, derivado de unafaltade direcciéon
para promover la utilizaciéon de estas
técnicas y metodologias.

Es importante recalcar que hoy en dia el
serunaempresauorganizacion que ofrece
el mejor producto o servicio es esencial
para poder posicionarse por arriba de
la competencia en el mercado. Como
consecuencia de esto se presenta una
fidelizacién del cliente hacia la empresa
y se torna una situaciéon complicada para
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el cliente o usuario el dejar de consumir
su producto o recibir su servicio, cuando
se cumplen con las exigencias que ellos
mismos proponen, por ello es importante
introducir la calidad a los procesos. Por
otro lado, de acuerdo con Greene (1993),
Tari y Sabater (2004), y Heras et al.
(2009) se da evidencia de que la situacion
problematica de cada sistema productivo
es particular al giro y tamano de la
empresa y que cada momento requiere
de una dindmica diferente en el uso de
herramientas determinadas.

Por lo que cuando la organizacién
se encuentra en su fase inicial de
implementacién del Sistema de Gestion
de la Calidad debe utilizar herramientas
sencillas que no requieran de un
conocimiento técnico elevado, pudiendo
fijar herramientas de propdsito general,
gue no necesariamente requieren estar
focalizadas a los problemas o situaciones
particulares del negocio, debido a que
estas son herramientas que suelen dar
buenos resultados para analizary generar
estrategias de mejora de forma general.
Sin embargo, una organizacién mucho
mas consolidada, en tamanoy giro debera
emplear otras técnicas o metodologias
mas concretas y evolucionadas que les
permitirdn un mayor impacto y mas
focalizado conlafinalidad de generar una
mayor ventaja competitiva. Enconclusion,
se puede observar que, en etapas mas
avanzadas, las empresas deben decidir
gué herramienta, técnica o metodologia
utilizard paratratardeincidirenunaspecto
concretode sucompetitividad.

Universita Ciencia afo 10, nimero 28 may-ago 2022 17



\PLINAR)
@\4 00,

Yy
0

2, @"’
©sidag ge ¥

wsTiTurg,
Ve,
N
. AN
SaNoIYOW®

b.¢

UNIVERSIDAD DE XALAPA

Saber / Trascender

7. REFERENCIAS

Ahmed, S. y Hassan, M.(2003).Survey and
case investigations on application
of quality management tools and
techniques in SMIs”. International
Journalof Quality & Reliability
Management, 20 (7): 795-826.

Arango, JJ. (2022). Factores
determinantes de la consolidacién
empresarial: Un enfoque integrador
desde el emprendedor, la empresa

y el entorno. Contaduria vy
Administracion UNAM, 67 (2), 2022,
91-117.

Arévalo, F., Castillo, P, Aguayo, J,

Hernandez, R., Ledn, A., & Martinez,
C. (2018, Diciembre). Las 5's
como herramienta para la mejora
continua en las empresas. Revista
Iberoamericanade Ciencias, 5(6), 10.

Bijani, G. (2016). UF1871 - Elaboracién de
la documentacién Técnica (5.1 ed.).
Espana: Elearning.

Calidad 1SO 9001. (2015). ISO 9001
calidad. Sistemas de Gestién de
Calidad segun ISO 9000. Disponible
en:http://iso9001calidad.com/que-
es-la-gestion-de-la-calidad-23.html

Canty, J. H. (2011). Desarrollo de
una cultura de calidad (4th ed.).
Monterrey, Nuevo ledn, México: Mc
Graw Hill educacion.

Carro, R, y Gonzilez, D. (2012).
Administracion de la calidad total.

Universidad Nacional de Mar
de Plata. Disponible en: http:/
nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_
administracion_calidad.pdf

Casadesus, Marti; Marimon, Frederic
y Heras, Inaki (2009). Impacto
competitivodelasherramientaspara
lagestidondelacalidad. Cuadernosde
Economiay Direccién de la Empresa,
(41),7-35.

Cuatreacasas, L., y Gonzalez, J. (2017).
Gestion integral de la calidad (5% ed.).
Barcelona, Espafa: Profit.

Dale, B. y McQuater, R. (1998). Managing
Business Improvement and Quality:

implementing Key Tools and
Techniques. Blackwell Business,
Oxford.

De la Hoz, E., Fontalvo, T., y Fontalvo, O.
(2019). Evaluacién de la calidad del
servicio por medio de seis sigma en
un centro de atenciéon documental
en una universidad. Formacién
Universitaria, 13 (2), 93-102.
http://dx.doi.org/10.4067/507 18-
50062020000200093

Espin Carbonell, F. (2013). Técnica SMED.
Reduccion del tiempo preparacion.
Revista de investigacion 3
Ciencias. Disponible en:https://
www.3ciencias.com/wp-content/
uploads/2013/05/TECNICA-SMED.
pdf

Global Lean. (2020). Lean y su Top 25:
POKA-YOKE. Sistemas a prueba de

Universita Ciencia ano 10, numero 28

may-ago 2022 18



\PLINAR)
@\4 00,

Yy
0

2, @"’
©sidag ge ¥

wsTiTurg,
Ve,
N
. AN
SaNoIYOW®

b.¢

UNIVERSIDAD DE XALAPA

Saber / Trascender

errores. Disponible en: http://www.
globallean.net/lean-y-su-top-25-
poka-yoke-sistemas-a-prueba-de-
errores/

Greene, R. 1993 Global Quality: A
Synthesis of the World’s Best
Management Models. American
Society for Quality Control Press,
Milwaukee, WI.

Gutiérrez, H., y De la Vara, R. (2013).
Control estadistico de la calidad y
Seis Sigma (Tercera Edicion ed.). (P.
E. Roing, & A. L. Delgado, Eds.) D.F,
México, México: Mc Graw-Hill.

Heras, I.; Marimon, F. E. y Casadesus, M.
(2009). Impacto competitivo de las
herramientas para la gestion de la
calidad. Cuadernos de Economia y
Direccion de la Empresa, (4): 7-36.

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista,
M. D. (2014). Metodologia de la
Investigacion (Sexta ed.). CDMX,
Ciudad de México, México: Mc Graw
Hill Education.

INEGI (2018). Esperanza de vida de los
negocios en México. Disponible en:
https://www.inegi.org.mx/temas/
evnm/

Marcelino, M., y Ramirez, D. (2014).
Administracion de la calidad; nuevas
perspectivas (Primera ed.). D.F,
México: Grupo Editorial Patria.

Paucas, J.C. (2018). Analisis, disefio e
implementacién de la herramienta

de calidad 5s para optimizar los
procesos de gestion de almacén
en la empresa Seven Pharma
Perd. Universidad Peruana de las
Américas. Tesis. Disponible en:
http://repositorio.ulasamericas.edu.
pe/handle/upa/687

Pérez Gao Montoya, M. (2017).
Implementacién de herramientas
de control de calidad en MYPEs de
confecciones y aplicacién de mejora
continuaPHRA. Industrial Data, 20(2),
95-100. https://doi.org/10.15381/
idatav20i2.13955

Ramirez, Luis; Narvaez Mayra; Benitez,
Joaquin, y Remedios, Maria (2018).
Herramientas de calidad aplicadas
en empresas venezolanas. Revistas
de Facultad de Ingenieria UCAB.

Spring, M.; McQuarter, R.; Swift, K.; Dale,
B., y Booker, J. (1998). The use of
quality tools and techniques in
product introduction: an assessment
methodology. The TQM Magazine, 1
(1): 45-50.

Tari, J. y Sabater, V. (2004). Quality
tools and techniques: are they
necessary for quality management?
International Journal of Production
Economics, (92): 267-280.

Universita Ciencia ano 10, numero 28

may-ago 2022 19



