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RESUMEN

El buen desemperio de los sistemas de gestion de calidad en las empresas es un factor determinante en la
competitividad en el mercado nacional e internacional. En el presente trabajo se muestra el andlisis que
se realizo sobre las pequenias y medianas empresas (PYME) de la industria de proveeduria local. Para
ello se realiza una busqueda de las estrategias de competitividad actuales dentro del ramo de las
PYME'’s que se encuentran en la literatura existente del tema aunado a la aplicacion de un cuestionario
que estudia los factores que las empresas de manufactura consideran como criticos para la
competitividad de sus proveedores. Como resultado de la investigacion se puede observar que las
empresas de manufactura locales consideran como requerimiento importante que sus proveedores tengan
la certificacion del sistema de gestion de calidad, como una ventaja competitiva y aumenta el grado en
que son elegibles para dar proveeduria en su cadena de suministros. Ademas se concluye con una
propuesta de estrategia empresarial que genere un mayor desemperio para las PYME's que se enfoque en
cumplir los requerimientos criticos de calidad que piden las empresas de manufactura de la localidad.
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CERTIFICATION PROCESS IN QUALITY MANAGEMENT IN SME'S
BORDER REGION OF CD. JUAREZ, CHIH. MEXICO AS A
COMPETITIVE STRATEGY

ABSTRACT

Good performance of quality management systems in enterprises is a key factor in the international and
domestic market competitiveness. This paper analyzes small and medium enterprises (SMEs) in the local
supply industry. We perform a search of competitiveness strategies present within the branch of SME's in
the literature together with the application of a questionnaire that examines factors that manufacturing
companies consider critical to the competitiveness of suppliers. The research shows that local
manufacturing companies consider it important for their suppliers to have certification of quality
management systems. It is viewed as a competitive advantage and increases the degree to which they are
eligible to become a part of their supply chain. We propose a business strategy that generates higher
performance for SME's to fulfill critical requirements of quality required by manufacturing companies.

JEL: M11, N66
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INTRODUCCION

¢éxico es un pais que se ha caracterizado por su gran aportacion a la economia por parte de la

industria de manufactura, como por ejemplo la industria automotriz que en el 2008 el pais

exporto el 79.1% de sus bienes manufacturados generando un valor de $230,848 millones de
dolares, segiin datos del Banco de México (2011). Mientras que en las exportaciones de servicios se
obtuvo un valor de $25 775 millones de délares durante el afio pasado. (INEGI, 2011) En estas cifras se
marca la diferencia entre ambas industrias y como México ha ido avanzando en el servicio. Segun
Alfredo Thorne, México tiene que ser una economia de servicios y menos una economia de exportacion
de bienes, también indica que mientras el pais exporta en Estados Unidos solo el 14 o 15% de su Producto
Interno Bruto(PIB), el sector servicios da cuenta del 65% del PIB en la unién americana y es ahi donde
Meéxico tiene una oportunidad importante de negocio.

Como se ha mencionado la industria manufacturera ha sido de gran ayuda en el desarrollo del sector
servicios ya que a partir del crecimiento de la industria maquiladora en la frontera norte se han
desarrollado diferentes empresas. Para conocer mas a fondo la evolucion de las empresas segun datos del
INEGI la evolucion de las unidades econdmicas del sector manufacturero inicio su crecimiento a partir
del afio 1990 y segun la Figura 1 que se presenta a continuacién entre 1965 y 2000 el numero de plantas
magquiladoras se multiplico ocho veces y por consiguiente el numero de empleados contratados.

Figura 1: Numero de Plantas Maquiladoras en México en los afios 1965-2006
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Fuente: INEGI 2009. Esta figura muestra la relacion entre el numero de plantas maquiladoras que se establecieron en México denotando su
crecimiento en el periodo de los afios 1965-20006, mostrando a la vez el numero de empleados contratados por las empresas durante el mismo
periodo de tiempo ayudando asi al crecimiento economico del pais a través de la creacion de empresas que requieren proveedores de tamaiio
PyME.
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Ahora bien, Adentrandonos al sector de servicios segin datos del INEGI (2011) la evolucion de las
unidades econémicas de servicios en el periodo que va de 1998 a 2003 muestra un crecimiento de 8 por
ciento, siendo los establecimientos micro, los que contribuyeron en términos absolutos con el mayor
numero, pues pasaron de 896 mil 179 en 1998 a 960 mil 135 en 2003 como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1: Crecimiento de las Unidades Econdomicas en México

Tamaiio Unidades Econémicas Crecimiento Porcentual
2003 2008 2003-2008
Total Servicios 1013743 1367287 349
Micro 960135 1291080 34.5
Pequeiios 43835 64310 46.7
Medianos 5179 6555 26.6
Grandes 4594 5342 16.3

Fuente: INEGI, Censos Economicos 2004 y 2009. Muestra el total de unidades economicas en los diferentes tamarios de empresas y su
crecimiento entre los aiios 2003 y 2008. En especifico se muestra el crecimiento en las empresas de pequerio y mediano tamario para ubicar la
investigacion en el contexto de su desarrollo en el mercado economico del pais.

Ahora bien, se ha remarcado la importancia del sector de servicios pero es elemental mencionar que, al
igual que las otras industrias como la manufacturera, para obtener un ¢éxito econdmico y trascender en el
mundo de los negocios es relevante cumplir con ciertas caracteristicas de la empresa que sean vistas por
el cliente para cautivarlo y asi generar una ventaja competitiva sobre las demas industrias. Una de esas
caracteristicas es la calidad con la que se preste el servicio hacia los clientes.

Tradicionalmente la gestion de la calidad se ha implementado mayormente en el ramo industrial, donde
lleva varias décadas de aplicacion, generandose diferentes técnicas desde el control de la calidad hasta la
gestion de la calidad total. El sector servicios lleva poco tiempo incorporando la calidad en sus
procedimientos a que no se ha logrado la fusion completa de las técnicas industriales en el servicio. Y
dada la gran competencia que se genera con el crecimiento de las empresas de tipo servicios en el pais, es
importante que la calidad destaque a las empresas sobre las demds impulsandolas a generar mayor
ganancia y ocupar lugares principales en la economia nacional.La certificacion del sistema de gestion de
calidad en las empresas es un requisito que se ha ido haciendo mas importante en el mercado, y la
evolucion de las empresas certificadas ha ido en aumento desde el afio 1999 donde los establecimientos
de servicios con certificacion ISO-9000 dieron un total de 176 y para el afio 2011 se tiene un total de 1164
establecimientos. (V Informe de Gobierno México, 2011).

Planteamiento del Problema

En las empresas de servicios es importante generar ventajas competitivas para un correcto desarrollo del
negocio, es por eso que surge la necesidad de tomar la certificacion del sistema de gestion de la calidad
como una de esas ventajas que permite a la empresa lograr los objetivos que se plantean para alcanzar el
éxito laboral.Dentro de las empresas de servicios de talleres de proveeduria de apoyo a la industria
manufacturera es necesario contar con un porcentaje alto de satisfaccion del cliente ya que de eso depende
el desarrollo en el mercado con los clientes potenciales y cautivos. La satisfaccion del cliente se logra
teniendo una buena gestion de la calidad dentro de los procesos y actividades de la empresa. Las empresas
que demandan los servicios de talleres de proveeduria en la actualidad han puesto como requisito que las
empresas cuenten con una certificacion y eso provoca que muchos talleres queden fuera de esa seleccion
para la prestacion del servicio y genera que no se desarrollen ni crezcan en su medio ambiente. Es por eso
que en la presente investigacion se demostrara como la certificacion en el sistema de la gestion de la
calidad en el servicio es importante para tener ventaja competitiva dentro del mercado contra los
competidores e investigar las razones por la cuales las empresas de talleres en Ciudad Juarez no buscan la
certificacion. El resto de la presente investigacion esta ordenada de la siguiente manera. En la seccion de
revision literaria se muestra literatura relevante acerca de las certificaciones de los sistemas de gestion de
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calidad en las pequefias y medianas empresas, ademas de mostrar modelos que apoyan a las empresas en
el camino a la excelencia en la gestion de calidad. En la seccion de metodologia se presenta el universo en
el cual se desarrolla la investigacion y la muestra representativa en la que se aplica el instrumento de
medicion. Ademas en la seccidon de resultados se muestran las respuestas que se obtienen de la aplicacion
de los instrumentos de medicidon en la muestra representativa de la investigacion. Finalmente en la seccion
de las conclusiones se presenta la contribucion que realiza el articulo a la literatura del tema certificacion
del sistema de gestion de calidad proporcionando las conclusiones a las que llegan los autores sobre los
resultados de la investigacion aunado a las propuestas de trabajos futuros sobre la misma linea de
investigacion del presente trabajo.

REVISION LITERARIA

Una primera linea de opinion concibe la gestion de la calidad como un conjunto de métodos utiles de
forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo. Es una
herramienta para mejorar la direccion de recursos humanos, asi como de otros que la contemplan desde el
marketing como un instrumento Util para crear una organizacion orientada al cliente. (Witcher, 1995).
Ahora bien para generar una estrategia competitiva en el mundo actual debemos comprender el concepto
de ventaja competitiva. Porter (1987), describiod la estrategia competitiva como las acciones ofensivas o
defensivas de una empresa para crear una posicion defendible dentro de una industria, acciones que eran
la respuesta a las cinco fuerzas competitivas determinantes de la naturaleza y el grado de competencia que
rodeaba a una empresa y que como resultado, busca obtener un importante rendimiento sobre la inversion.

La seleccion de la ventaja competitiva se funda en dos aspectos centrales. El primero es el atractivo de los
sectores industriales desde la perspectiva de la rentabilidad y de los factores de que depende. El segundo
aspecto son los factores de la posicion competitiva que se ocupa dentro de un sector industrial. Entonces
la competitividad se define como la capacidad estructural de una empresa de generar beneficios sin
solucion de continuidad a través de sus procesos productivos, organizativos y de distribucion. Donde la
capacidad estructural es funcion directa de sus principios estratégicos, del bagaje cognoscitivo de su
factor humano y de su organizacion y la continuidad en la generacion de beneficios y de la empresa
misma, es directamente proporcional a su dinamismo estructural. (Fea U, 1995).

Modelo Nacional Para la Competitividad Micro v Pequefias Empresas

El modelo nacional para la competitividad de PyME es una herramienta que tiene por objetivo causar una
reflexion sobre el Modelo de Negocio que incida en el desarrollo de las habilidades y capacidades de las
organizaciones y con éstas en la generacion de ventajas competitivas en las micro, pequefias y medianas
empresas que lo aplican. Este modelo se basa en la creacion de un modelo de negocios para las
organizaciones que se caracterice por la innovacion del mismos modelo. Esta estructurado en preguntas
que invitan a la reflexion y conocimiento de las areas clave que deben contemplar el disefio del modelo de
negocio, las cuales son: Conocimiento del entorno, relacién con el cliente, alianzas y recursos y
actividades clave. El modelo responde a la necesidad de fortalecer la capacidad de administracion de las
PyME para que ésta sirva como una plataforma que soporte su profesionalizacion, crecimiento y
sustentabilidad.

Certificaciones Para Pequenas vy Medianas Empresas (PyME)

En esta seccion se muestran las opiniones de diferentes autores sobre la importancia de una certificacion
para las pequefias y medianas empresas en México. Y para FINALIZAR la seccion se encuentra una
comparacion entre las diferentes certificaciones disponibles para las PyME. Ante el creciente mercado
internacional se requiere que las PyME en México alcancen la certificacion ISO 9001, asegura Juan
Carlos Gomez, quien es gerente de mercadotecnia de SAI Global en México. Las pequeias y medianas
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empresas deben certificarse en el ISO 9001 para alcanzar nuevos niveles de desarrollo y resultados
cuantitativos y cualitativos con la incorporacion de las mejores practicas en el mundo globalizado. Se
tiene la falsa creencia de que el valor de la certificacion es muy elevado, sin embargo, en una PyME de
uno a diez empleados el costo de la gestion de calidad alcanza los mil ddlares con una duracion de tres
afios. Pero la certificacion es hoy en dia una necesidad que otorga a los clientes mayor satisfaccion y es
garantia de calidad en los procesos de produccién, administracion y comercializacion. Otro autor
menciona que la certificacion de ISO 9001 aporta credibilidad a su operacion y avala que la empresa tiene
sus procesos bajo la normatividad. Y ademas, ayuda a reducir los costos, abre puentes con otros mercados
y genera una ventaja competitiva para las pequefias y medianas empresas. Y aunque la base de PyME
certificadas es pequefla a comparacion con otros paises, como Brasil que duplica el numero de
certificaciones, el potencial de crecimiento en México es grande. Ahora bien se muestra en la Tabla 2 las
diferentes certificaciones que son aplicables para las PyME en México y que tienen validez a nivel
internacional.

Tabla 2: Certificaciones Para PyME

Organismo

Certificacion Acreditador

Objetivo

Es una guia para una organizacion que ayuda a planificar, disefar, desarrollar, operar, mantener y
ISO 10003:2007 ISO mejorar un efectivo y eficiente proceso de solucion de diferencias de denuncias que no se han resuelto a
la organizacion.
Proporciona orientacion a las organizaciones de apoyo para el logro del éxito sostenido por un enfoque
ISO 9004:2009 ISO de gestion de la calidad. Esto es aplicable a cualquier organizacion, independientemente de su tamaiio,
tipo y actividad.
Especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad en caso de que una organizacion debe
demostrar su capacidad para ofrecer productos que se ajustan a las necesidades y requisitos legales, y
ISO 9001:2008 ISO tiene por objeto mejorar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion efectiva del sistema,
incluyendo los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad para
el cliente y requisitos legales.

Fuente: Elaboracion propia en base a lo expuesto en la pagina web de la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) que muestra las
diferentes certificaciones del sistema de gestion de calidad con las cuales las PyME pueden generar una estrategia competitiva para tener un
desarrollo optimo en el mercado.

Despliegue de la Funcion de la Calidad

El despliegue de la funcion de calidad conocido por sus siglas en ingles QFD (Quality Function
Deployment) se desarrollo en Japon hacia el final de la década de 1960. Desde sus inicios fue considerada
parte de las herramientas de la gestion de calidad total, y fue disefada especificamente para la creacion de
nuevas aplicaciones y productos. Esta técnica se ha utilizado en el planeamiento estratégico tanto en
operaciones de manufactura como de servicios y en la mejora de servicios en el sector publico. El
despliegue de funciones de calidad (QFD) es la conversion de las demandas de los consumidores en
caracteristicas técnicas o de calidad y el desarrollo de una calidad de disefio para el producto acabado. El
QFD se pregunta por la calidad verdadera, es decir, que necesitan y esperan del servicio los usuarios.
También se interroga como conseguir y satisfacer necesidades y expectativas.

Modelo Kano

El modelo Kano es util para la interpretacion de la “voz del cliente” en los procesos posteriores de
desarrollo de productos o implementacion de servicios. Kano (1984) define cualitativamente la relacion
entre los atributos del producto o servicio con la satisfaccion del cliente y ofrece cinco tipos de atributos
de los productos y/o servicios: 1.- Debe ser, 2.- Unidimensional, 3.- Atractivo, 4.- Indiferente, 5.- Opuesto
como se muestra en la Figura 2 que detalla los cuadrantes en los que el modelo Kano se basa.
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Figura 2: Cuadrantes del Modelo Kano
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Fuente: Elaboracion propia. Muestra los cuadrantes que maneja el modelo Kano en los cuales se deben de ubicar los atributos que contenga el
producto o servicio que se quiera evaluar para interpretar la voz del cliente.

Un atributo es considerado como “debe ser” cuando su ausencia produce una insatisfaccion absoluta en el
cliente pero que su presencia no incrementa la satisfaccion. Un atributo Unidimensional se considera
cuando su cumplimiento ayuda a aumentar la satisfaccion y viceversa. Ahora bien un atributo es
considerado ““atractivo” si conduce a una mayor satisfaccién siendo que no estaba esperado dentro del
producto o servicio. En cambio un atributo “indiferente” se cataloga como el atributo que con su
presencia en el producto o servicio no contribuye en gran parte a la satisfaccion del cliente. Y finalmente
un atributo es considerado como “opuesto” si su presencia causa insatisfaccion y viceversa.

Por lo tanto para que la integracion de la voz del cliente sea significativa dentro de la empresa, es
importante hacer lo siguiente: Mantener los atributos que “deben ser”, integrar un buen numero de
atributos unidimensionales y atractivos, evitar los atributos indiferentes tanto como sea posible y evitar
los atributos opuestos. Estos atributos, asi como la interpretacion de la voz del cliente, se obtienen
mediante la implementacion de un cuestionario que incluya los atributos con los que cuenta el producto o
servicio que se quiere evaluar. Cada una de las preguntas incluye un atributo en forma funcional (la
caracteristica o atributo se encuentra en el producto) o en forma disfuncional (el atributo no se encuentra
en el producto). Ademas de los 5 tipos de atributos que se mencionaron anteriormente existe un tipo de
atributo llamado cuestionable. Este tipo de atributo ocurre cuando se selecciona un gusto o disgusto de
ambos lados funcionales y disfuncionales.

METODOLOGIA

A continuacion se muestra el proceso que se sigue para llevar a cabo la investigacion sobre las empresas
de proveeduria. Como primer apartado se muestra el diagrama de flujo con los pasos de la investigacion,
ademas se plantea el universo en el cual se trabaja para la obtencion de los resultados del presente trabajo.
También se detalla el calculo de la muestra junto con el instrumento de medicion. Ademas se muestra el
proceso de validacion del instrumento para que sea posible su posterior aplicacion en las empresas y que
los resultados sean significativos en el universo en el cual se trabaja la investigacion.

Diagrama de Flujo de Metodologia

La Figura 3 muestra el proceso de la metodologia que se basa en 6 etapas fundamentales para llevar a
cabo la investigacién en PyME.
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Figura 3: Diagrama de Flujo Metodologia
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Fuente: Elaboracion Propia. La figura muestra el proceso metodologico que sigue la investigacion que consiste en la creacion de un
cuestionario usando el modelo Kano para su aplicacion en empresas de la industria maquiladora de la ciudad.

Universo

La investigacion se centra en las pequenas y medianas empresas que son proveedoras de la industria
maquiladora en Ciudad Juérez, es por eso que nuestro universo para la investigacion se basa en el numero
total de PyME en la region segun lo indica el Sistema de Informacion Empresarial Mexicano de la
Secretaria de Economia que da como resultado la cantidad de 140 empresas (Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econémicas, 2013) que tienen una actividad economica referente a la proveeduria
de la industria manufacturera en la ciudad.

Calculo de la Muestra

El calculo de la muestra se lleva a cabo mediante la validacion del instrumento de medicion con el cual se
obtuvieron los resultados de las encuestas aplicadas cuyos resultados se muestran en la Tabla 3 que se
muestra a continuacion.

Tabla 3: Muestreo

Cuestionario Preguntas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 0.1 0.5 0.1 0.4 0.5 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.5
2 0.1 0.5 0.1 0.5 0.4 0.1 0.1 0.4 0.1 0.1 0.5 0.5
3 0.1 0.4 0.2 0.4 0.4 0.1 0.1 0.5 0.3 0.1 0.5 0.5
4 0.1 0.4 0.1 0.4 0.5 0.1 0.1 0.5 0.2 0.1 0.5 0.5
5 0.1 0.4 0.2 0.4 0.3 0.2 0.2 0.5 0.2 0.2 0.4 0.4
6 0.1 0.4 0.1 0.5 0.5 0.1 0.1 0.5 0.2 0.1 0.5 0.1
7 0.1 0.4 0.1 0.5 0.5 0.1 0.1 0.4 0.1 0.2 0.5 0.4
8 0.1 0.5 0.1 0.4 0.5 0.2 0.1 0.5 0.2 0.1 0.5 0.4
9 0.2 0.4 0.1 0.5 0.5 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
10 0.1 0.5 0.1 0.5 0.5 0.2 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
11 0.1 0.4 0.1 0.5 0.5 0.3 0.1 0.5 0.1 0.1 0.4 0.5
12 0.1 0.4 0.1 0.4 0.4 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
13 0.2 0.5 0.1 0.4 0.4 0.2 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.5
14 0.2 0.4 0.2 0.5 0.4 0.2 0.2 0.5 0.2 0.1 0.5 0.5
15 0.2 0.4 0.1 0.5 0.5 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
16 0.1 0.5 0.1 0.4 0.5 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
17 0.2 0.5 0.1 0.3 0.5 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.4 0.4
18 0.1 0.4 0.1 0.5 0.4 0.1 0.1 0.4 0.1 0.1 0.5 0.3
19 0.1 0.5 0.1 0.2 0.4 0.1 0.2 0.4 0.3 0.3 0.5 0.4
20 0.2 0.4 0.2 0.4 0.4 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
21 0.2 0.4 0.2 0.5 0.5 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
22 0.1 0.5 0.1 0.5 0.4 0.1 0.1 0.4 0.1 0.1 0.5 0.3
23 0.1 0.5 0.1 0.4 0.5 0.2 0.2 0.5 0.2 0.1 0.5 0.5
24 0.1 0.5 0.1 0.4 0.5 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
25 0.1 0.4 0.4 0.4 0.4 0.1 0.1 0.5 0.1 0.4 0.5 0.5
26 0.1 0.4 0.1 0.5 0.4 0.1 0.1 0.5 0.1 0.1 0.5 0.4
27 0.2 0.4 0.2 0.3 0.4 0.2 0.1 0.5 0.1 0.2 0.5 0.4
28 0.2 0.5 0.1 0.5 0.5 0.1 0.1 0.5 0.2 0.5 0.5 0.4
29 0.1 0.5 0.2 0.4 0.4 0.1 0.2 0.4 0.1 0.1 0.5 0.5
30 0.2 0.4 0.1 0.5 0.5 0.2 0.1 0.4 0.2 0.4 0.4 0.4
S 0.048 0.050 0.066 0.076 0.057 0.055 0.038 0.043 0.062 0.107 0.035 0.083
S~2 0.0023  0.0025 0.0044 0.0057 0.0033 0.0030 0.0014 0.0019 0.0039 0.0116 0.0012 0.0070
Varianza 0.0116
Mayor
Muestra= 18

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la aplicacion del instrumento de medicion donde se traduce los resultados a la escala 0.1
a 0.5 de cada una de las respuestas proporcionadas por los encuestados de la muestra de empresas que se dedican a la proveeduria de la
industria maquiladora de Ciudad Judrez y que cuentan con la categoria PYME de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(2013), en el cual se especifica que toda pequeiia y mediana empresa deben de contar con no mas de 100 empleados para que queden dentro de
esa categoria.
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Instrumento de Medicién

El instrumento de medicion con el que se tomaron los datos sobre la percepcion que tienen las PyMES
sobre la certificacion en el sistema de gestion de calidad se muestra en la Tabla 4 con la
operacionalizacion de variables.

Tabla 4: Operacionalizacion de Variables

Variable

Definicion Conceptual

Definicién Operacional

Entregas a Tiempo

Flexibilidad del Proveedor

Calidad del Producto

Reduccion de Costos

Capacidad

Certificacion

Cantidad de tiempo que transcurre entre la
emision del pedido y la disponibilidad
renovada de los articulos ordenados una vez
recibidos.

Grado de disponibilidad en cuanto a
requerimientos de produccion.

Conjunto de propiedades inherentes a un
objeto que le agregan la capacidad de
satisfaccion de alguna necesidad por parte
del cliente.

Disminucion de los gastos en los que se
incurren para la produccion de un bien o un
servicio.

Maximo nivel de produccion que puede
alcanzarse en una estructura activa.

Garantia que asegura la certeza o
autenticidad de algo.

Se mide la cantidad de tiempo en la que un
producto o servicio es entregado al cliente
final, iniciando con la requisicion del pedido.

Se obtiene mediante la capacitacion de los
trabajadores multifuncionales y la obtencion
de procesos robustos.

Se mide en base a los requisitos del cliente
acerca del producto o servicio.

Se mide mediante la comparacion de los
gastos de dos o mas periodos.

Se determina en base a los parametros de
capacidad con los que cuenta el proceso de
produccion del bien o servicio

Se evalua mediante la obtencion de algiin
tipo de certificacion para la empresa.

Fuente: Prado Barrera, M. N. (Junio de 2012). Instrumento de medicion elaborado con el modelo Kano de satisfaccion de la voz del cliente
enfocandose en la perspectiva de satisfaccion en torno a la certificacion del sistema de gestion de calidad en las empresas de proveeduria de la
region fronteriza de Ciudad Judrez.

La aplicacion de la encuesta a las empresas fue de manera aleatoria en base al Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econémicas. El porcentaje de respuesta de los cuestionarios enviados fue de un
100%, esto nos indica la disposicion con la que cuentan las pequefias y medianas empresas proveedoras
para mejorar sus procesos para la generacion de mejores productos o servicios. La encuesta se aplico en el
periodo del dia 4 de Marzo de 20113 al dia 29 de Marzo de 2013 en las empresas que estan registradas en
el directorio antes mencionado de manera aleatoria con las personas iddneas para responder a las
preguntas de la encuesta. Como conclusion de la metodologia aplicada para esta investigacion nos da
como resultado que la mayoria de las respuestas dadas por las empresas proveedoras en los cuestionarios
concuerdan y muestran que las empresas estan comenzando a darle la importancia necesaria a la
certificacion de sus sistemas de gestion de calidad para aumentar la competitividad en sus organizaciones
y aumentar la productividad en sus procesos de produccion.

RESULTADOS

Los resultados que se obtuvieron para esta investigacion muestran que en la rama de la proveeduria se
necesita contar con un alto grado de competitividad. Es por eso que para que las pequefias y medianas
empresas, que se encuentran en la region fronteriza de Ciudad Judrez, Chih., sean exitosas deben de
contar con estrategias que aumenten la competitividad en comparacién con sus contrarios dentro del
mismo rubro de la industria. El objetivo de la encuesta fue obtener la percepcion que tienen las empresas
acerca de la certificacion en el sistema de gestion de calidad. Los resultados se muestran de la siguiente
manera: La Tabla 5 muestra los porcentajes de las respuestas a las primeras 6 preguntas de la encuesta
que se aplico a las empresas que formaron parte de la muestra de esta investigacion.
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Tabla 5: Resultados de la Aplicaciéon de la Encuesta

Variable 1 2 3 4 5
aT)i frsgggas a 67% 33%

b) Flexibilidad del 57% 43%
Proveedor

¢) Calidad del 73% 23% 4%

Producto

d) Reduccion de 30 7% 43% 47%
Costos

e) Capacidad 3% 43% 53%
f) Certificacion 70% 27% 3%

Medicion: (1)Me gusta, (2)Asi debe de ser, (3)Me da igual, (4)No me gusta pero lo tolero, (5)No me gusta y no lo tolero. (a) Respuesta a la
pregunta ;Como se siente si se le entrega el producto en el tiempo establecido y sin retrasos?, (b) Respuesta a la pregunta ;Como se siente
cuando un proveedor no tiene la flexibilidad de suministrarle productos diferentes y variados cuando usted lo requiere?, (c) Respuesta a la
pregunta ;Como se siente si el producto que recibe es de la calidad deseada y dura el tiempo esperado?, (d) Respuesta a la pregunta ;Como se
siente si el costo del producto a adquirir es mayor comparado con el de otros proveedores?, (e) Respuesta a la pregunta ;Como se siente cuando
un proveedor no le puede ofrecer volumenes altos del producto que necesita en tiempos cortos?, (f) Respuesta a la pregunta ;Como se siente si el
proveedor cuenta con una certificacion en el sistema de gestion de calidad?. Los encuestados refieren en un 67% que las entregas a tiempo son
parte importante para la eleccion de un proveedor ademas que la flexibilidad puede ser tolerada por los clientes pero demuestra una
insatisfaccion en lo general y demuestra que un 43% de los encuestados ven la falta de flexibilidad como una debilidad para ser elegibles en la
proveeduria de su empresa, y finalmente segun los resultados de la encuesta el 70% de las empresas perciben la certificacion como un atributo
obligatorio con el que debe contar la empresa proveedora.

La flexibilidad es una caracteristica que en la actualidad es indispensable para el buen desempeiio de las
industrias. Al igual que se menciono en parrafos anteriores, la calidad en el producto es parte fundamental
en la satisfaccion del cliente, pero aunado a esto, el tiempo de vida util es importante para el desempefio
de las actividades en las que se relacione el producto o servicio. Es por eso que una empresa que no
cumple con los requerimientos de calidad, ya sea en su proceso o en el producto, pierde su ventaja
competitiva en el mercado. Como lo muestra la Tabla 5, las respuestas de los encuestados muestran que el
73% de las opiniones resalta la importancia de la calidad en el producto y se convierte en un
requerimiento atractivo para la elegibilidad dentro de la industria.

En la actualidad, al igual que la flexibilidad, el manejo de volimenes altos por parte del proveedor es un
atractivo para los clientes ya que genera la confianza para que en un momento donde el pedido del
producto o servicio sea grande se tendrd una buena respuesta por parte del proveedor. La certificacion es
un recurso importante para las empresas de proveeduria ya que al cumplir con los parametros y requisitos
que se necesitan para acceder a la certificacion se origina un cambio en el proceso del sistema de gestion
de calidad, aumentando asi, la competitividad de la empresa. Asi lo demuestra la Tabla 6 que indica los
atributos que el cliente considera importantes para un proveedor. Esta investigacion aporta la certeza de
que las empresas llegan a ser mas competitivas si cuentan con una certificacion en el sistema de gestion
de calidad.

Tabla 6: Resumen de Atributos Importantes en la Empresa

Funcional Disfuncional
No.  Requisito Nivel de Escala elegido por mayoria Nivel de Escala elegido por mayoria Clasificacion

1 Entregas a Tiempo 1 5 Obligatorio

2 Flexibilidad del Proveedor 4 1 Atractivo

3 Calidad del Producto 1 5 Unidimensional
4 Reduccion de Costos 4y5 ly2 Atractivo

5 Capacidad 5 1 Unidimensional
6 Certificacion 1 4y5 Obligatorio

Muestra los requisitos que el cliente considera como importantes para el buen desemperio en la proveeduria. La clasificacion detalla si el
atributo es considerado como atractivo, obligatorio o unidimensional dandose a entender como atributo unidimensional el que causa que la
satisfaccion del cliente aumenta o viceversa. Los atributos atractivos son los que conducen a incrementar la satisfaccion del cliente siendo que
ese atributo no estaba considerado dentro del producto o servicio. Y finalmente los atributos obligatorios son aquellos que su ausencia
incrementa la insatisfaccion del cliente.
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CONCLUSIONES

Para que las empresas sean exitosas en un ambiente competitivo es recomendable que las PyME’s
apliquen un modelo empresarial donde se enfoque en la certificacion de los sistemas de gestion de
calidad, ya que de acuerdo a los resultados que arrojo la investigacion es importante para los clientes que
el proveedor cuente con certificacion ya que ello mejoraria en gran medida los procesos que maneja la
empresa ¢ incrementa la productividad y la calidad del servicio y esto da como resultado un mejor
rendimiento en los requerimientos claves que exigen los clientes de cualquier empresa proveedora de la
industria maquiladora. También es importante mencionar que la investigacion puede continuar ampliando
el universo de empresas en el que se aplique el instrumento de medicidn, es significativo que se analicen
otras variables que ayuden a las empresas a generar una ventaja competitiva. Y ademas con el amplio
crecimiento y la gran variedad de empresas de servicios resulta elemental investigar cuales de las
variables son primordiales para el desarrollo empresarial.

Para llevar a cabo la estrategia competitiva es necesario que las pequefias y medianas empresas realicen
actividades que las lleven a posicionarse en el mercado como organizaciones que muestran la calidad de
sus productos y servicios con el cumplimiento de certificaciones en sus sistemas de gestion de calidad.
Esto a su vez los llevara a un mejor desempefio en su ramo industrial. Finalmente una de las limitaciones
de esta investigacion es la falta de informacion dentro de las pequefias y medianas empresas con respecto
a la documentacion de sus tiempos, quejas de calidad, etc., es por eso que se plantea la idea de ahondar
mas en otras caracteristicas criticas del cliente con las que cuenten las empresas para poder generar otras
ventajas competitivas en el mercado que se desarrollen las diferentes organizaciones. Otra de las
limitantes que se encuentran para esta investigacion son las limitantes culturales y organizacionales
dentro de las empresas, ya que muchos de los directivos no cuentan con la informaciéon necesaria para
emprender procesos de mejoras y de creacion de ventajas competitivas para sus organizaciones. Dentro de
la recoleccion de datos para la investigacion se tuvo como limitante la falta de interés en los encargados
de las pequenas y medianas empresas para incrementar sus ganancias generando ventajas competitivas a
partir de la certificacion de sus procesos.

Propuestas a Futuro

Las pequefias y medianas empresas deben de tomar en cuenta las nuevas estrategias empresariales que
manejan las grandes empresas como, por ejemplo, los procesos esbeltos que llevan a evitar los costos
innecesarios dentro de las empresas generando asi una mejora en el desempefio y en las ganancias netas
de la organizacion. Gerber (2008) menciona que para que las pequefias y medianas empresas funcionen
deben de enfocarse en obtener una estrategia organizacional que se organice alrededor de las funciones y
no de las personas. Esto quiere decir que como parte de una estrategia organizacional a futuro y para
lograr una certificacion es necesario detallar con exactitud las funciones dentro de la empresa para asi
lograr una competitividad y una sustentabilidad empresarial actual.
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