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Problema de investigacion

En México las microempresas reportan un 16% de productividad con respecto a las em-
presas grandes, mientras que la pequefia un 35% y la mediana un 60%; por lo que el sector
MiPyme se enfrenta al desafio de reducir la baja de productividad y ser mas competitivos con
respecto a las empresas grandes en calidad, capacitacion de recursos humanos, productos

innovadores, acceso a la tecnologia y reduccion de costos Barreras, (2021).

La importancia de las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMEs), radica que
en México estos entes constituyen el 99.4% del total de las empresas que generan ingresos (23
% generadoras del PIB). Sin embargo, no logran sobrevivir después de dos aflos de vida, uno
de los factores es que no saben de la existencia de modelos de calidad que les permita mejorar
sus procesos y ser mas competitivos en el mercado y por lo consiguiente alargar la su vida

operativa (Garcia et al., 2017).

En el estado de Hidalgo hay alrededor de 21245 empresas de las cuales el 99. 9% son
MiPymes, el 14.62% pertenecen al sector servicios, a nivel municipio; Pachuca de Soto posee
10 015 organismos (Terrones, 2011). De acuerdo con Sanchez et al., (2010), los factores que
mas afectan la gestion de la calidad organizacional son el capital humano, la innovacion (tec-

nologia en sus procesos), la administracion estratégica.

El presente estudio de caso se realiza en la empresa Pastes Dificultad, organizacion
familiar dedicada a la elaboracion y venta de pastes. Se establece un acercamiento a partir
de la investigacion de campo utilizando un guion de entrevista para conocer las condiciones
actuales y reales de las problematicas a las que se enfrentan. La entrevista se basé en la
Norma ISO 9001:2015 y fue aplicada al L.A. Ariel Angeles Ortiz, Gerente General de Pastes
Dificultad.



Cabe mencionar que de acuerdo con la traduccion oficial de la Norma ISO 9001:2015,
la guia estd centrada en la practica constante de la calidad en una empresa, mediante la imple-

mentacion de procesos que marquen la pauta para generar un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) a futuro ISO (2015).

Derivado de la entrevista se detectd los siguientes problemas: a) duplicidad de man-
do, b) duplicidad de actividades, c) la produccién de los pastes ya no cumple con las espe-
cificaciones establecidas en los recetarios, d) conteos inconsistentes de pastes horneados, e)
mala comunicacién y f) calidad del servicio al cliente no es buena ya que en periodos de
mayor afluencia el personal que atiende deja descubierta algunas areas del comedor y a los

comensales, en su Gestiéon Administrativa y Operativa.

Actualmente Pastes Dificultad no posee procesos clave formalizados ni un sistema
de gestion de calidad que le permita encauzar estrategias de mejora continua en todos los
niveles de la organizacién. De modo que lo anterior se centra en el siguiente cuestionamien-
to: ;La implementacion de procesos de gestion de calidad basado en ISO 9001:2015 ayudara
a disminuir las problematicas identificadas en la empresa Pastes Dificultad y en un futuro

obtener una certificacién ISO?
Objetivos del estudio.

Objetivo general: Identificar procesos claves de calidad a partir de la Norma ISO 9001:2015
en el drea operativa y administrativa de Pastes Dificultad, con el fin de generar diagramas
de proceso que permitan proponer estrategias en una guia de aplicacion que conlleve a efi-
cientar el desarrollo de las actividades. Objetivos especificos: 1) Conocer la dindmica de las
actividades clave del area operativa y administrativa conforme la NOM ISO 9001: 2015. 2)
Generar y validar con la empresa Pastes Dificultad los mapeos identificados. 3) Elaborar la
propuesta que consiste en una guia de mejora continua para la aplicaciéon de los procesos

identificados conforme a la NOM ISO 9001:2015 y realizar ajustes de ser necesario.

Aspectos claves de la revision de la literatura

En el contexto internacional, Heredia (2015) realiz6 una investigacion sobre el disefio de un
sistema de calidad en la empresa de servicios Manpower. Cuyo objetivo es disefiar un modelo
de optimizacion de la gestién en una empresa de servicios, apoyados en la administracién
de procesos, fue una investigacion cualitativa, se aplicaron entrevistas personales y obser-
vacion. Como resultado se generd el disefio de un Sistema de Calidad en Manpower que
respalda su gestion, disminuyendo los tiempos de ciclo del servicio y el tiempo de respuesta

hacia los clientes externos a través de un niimero menor de puntos de contacto globalizado.
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En el contexto nacional el articulo de Huerta et al. (2016), “Sistemas de calidad y desempefio
empresarial: estudio de caso en empresas carnicas en una region del noroeste de México’, su
objetivo fue realizar un estudio exploratorio para medir el uso de sistemas de calidad y como
se introduce en el desempefno empresarial, su metodologia fue la investigacion exploratoria
con enfoque mixto, con alcance explicativo en cuatro entidades en Hermosillo y se encontré
que las empresas carnicas con mayor inclinaciéon a implementar sistemas de calidad tienen
resultados mejores en ventas totales y produccion. Y para el contexto local Mireles (2020),
realizé la implementacién de un sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015 en
una institucién publica cuyo objetivo es demostrar que trabajar bajo un sistema estandariza-
do y controlado habra un crecimiento en el desempefio e impacto ya establecidos y se con-
cluye que la implementacion de este si aumento el cumplimiento de los indicadores de la
institucion, obteniendo un porcentaje general de cumplimiento del 97.90%. Por lo anterior
se considera un precedente que apoya a trabajar e implementar procesos de calidad que le
permitira a Pastes Dificultad mejorar las actividades internas, externas y su operacion, pues

su produccion sera de calidad asi como el servicio al cliente.

Justificacion y contribucion del estudio.

La justificacion de la presente investigacion se fundamenta con lo escrito por Sampieri et
al. (2017), la cual refiere los siguientes elementos. La utilidad para Pastes Dificultad tendra
un impacto positivo en la gestién administrativa y operativa por medio de la propuesta de
procesos clave formalizados basado en ISO 9001:2015, teniendo la oportunidad de identi-
ficar y dar puntual seguimiento a las necesidades de los clientes y acciones de mejora. Su
implicacién practica consiste en resolver problemas operativos y disminuir riesgos inter-
nos y externos, haciendo a Pastes Dificultad y a sus actividades mds competitivas ya que
estaran preparadas para enfrentar eventos que puedan afectar la satisfaccion de los clientes.
Se mejoraran los tiempos y movimientos operativos para tener mas producto disponible y
buena calidad, ademas de brindar a los clientes un mejor servicio porque cada colaborador
sabra qué hacer para desempefar bien sus actividades. Con base a lo anterior se determi-
na que la justificaciéon practica sera elaborar una propuesta de métodos formales para la
gestion administrativa y operativa efectiva de Pastes Dificultad y que servird como prece-
dente para obtener una certificacién en la NOM ISO 9001:2015. Fomentando una cultura de
calidad siguiendo la guia de aplicacion para los procesos identificados conforme a esta nor-
ma. Asi como disminuir peligros operativos internos y externos, haciendo a la organizacién

y sus actividades mas competitivas. Pastes Dificultad sera mds eficiente en sus actividades,
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reduciendo costos, aumentando las ventas y ampliando su margen de utilidad. Para
considerar la oportunidad de abrir mas sucursales y generar fuentes de empleo locales lo que

se entiende como la relevancia social de la investigacion.

Propuesta Metodoldgica.

Es un estudio de caso, con investigacion prospectiva, de evolucién del fenémeno transver-
sal, alcance descriptivo bajo un esquema de estudio en campo con disefio no experimental
basado en un enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo. La metodologia es disefiar propues-
tas de procesos de calidad como una herramienta de mejora continua que guie las tareas y
actividades de las areas operativas y administrativas de Pastes Dificultad. La cual toma como
referencia la Teoria de Calidad de Joseph Juran “Trilogia de Juran’, la cual se basa en tres
dimensiones: 1) planificacién de la calidad, 2) control de la calidad y 3) mejora de la calidad
(Beutelspacher, 2021). Es en el primer aspecto que se conecta con el uso de la ISO 9001:215
para identificar, planificar y disefiar los procesos claves del area operativa y administrativa de
Pastes Dificultad. En el segundo aspecto se necesita establecer un control que permita cum-
plir con las metas establecidas y mantener un status quo, para evaluar el desempeno real vs el
planificado y aplicar acciones sobre las diferencias. Eliminando los defectos que se pudiesen
presentar posteriormente en el desempeno de las actividades (aspecto nimero tres). Método.
Los métodos para cumplir este propdsito es la recoleccion de la informaciéon por medio de
una entrevista semiestructurada con 11 interrogantes y un cuestionario con 17 preguntas. La
entrevista permite identificar cuales son las actividades principales que se desarrollan en el
area operativa y administrativa; las respuestas de las entrevistas seran analizadas con el soft-
ware ATLAS Ti, para identificar palabras clave que permitan generar diagramas de procesos
de cada area (procesos clave). Con la aplicacién del cuestionario se logra conocer el nivel
actual de gestion de calidad que se maneja en Pastes Dificultas, tomando como referencia los
requisitos que contiene la NOM ISO 9001:2015, los cuales responderan el personal operativo
y administrativo. Las respuestas estan clasificadas en una escala de Likert: 1 (nunca), 2 (muy
pocas veces), 3 (algunas veces), 4 (casi siempre) y 5 (siempre) y su analisis sera por medio
de un paquete estadistica SPSS. La recoleccién de informacion del estudio se llevo a cabo en
dos etapas, la primera fue la validacién del cuestionario por medio del alfa de Cronbach. Y
la segunda es la aplicacion de los instrumentos, verificacion de las respuestas, analisis de los

datos, elaboracion de las propuestas y generacion de conclusiones.

Validacion del instrumento cuantitativo. Para la ejecucion de la investigacion en la
parte cuantitativa se disei¢ un cuestionario de 19 preguntas que se presentan en la siguiente
tabla:
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Tabla 4.1

Preguntas del cuestionario que se va a aplicar.

Requisito de la
NOM ISO 9001:
2015

Pregunta

Nota

Liderazgo

1.- ;Recibes instrucciones de como hacer tu trabajo
por mas de una persona?

2.- ;Consideras que los duefios de la empresa ejercen
un buen liderazgo?

Mostrara si hay o no liderazgo den-
tro de la empresa

Planeacién y Moti-
vacion

3.- ;Consideras que las actividades que realizas
fueron planeadas con anticipacion?

4.- ;Te motiva tu trabajo y las actividades que real-
izas?

Se usaran para identificar si los jefes
de area planean con antelacion las
actividades

Capacitacion

5.- ;Alguna vez has recibido capacitacién sobre tu
puesto?

6.- ;Comprendes claramente como hacer tus activi-
dades productivas?

7.- ;Consideras que cuentas con la capacitacion nece-
saria para ofrecer un buen servicio al cliente?

Saber si la organizaciéon proporciona
capacitacion a los colaboradores

Recursos

8.- ;Consideras que cuentas con las herramientas
suficientes para realizar tu trabajo?

9.- ;Consideras que el espacio en el que desarrollas
tus actividades es adecuado?

10.- ;Consideras que en tu lugar de trabajo existe una
buena comunicacién?

11.- ;Las actividades que realizas estan disponibles en
algin documento oficial?

Conocer si los empleados cuentan
con los recursos necesarios para de-
sempefar sus actividades.

Operacién

12.- ;Existe una planificacion cuando se necesita re-
alizar un cambio en tus actividades?

13.- ;En tu puesto de trabajo tienes alguna relacién
directa con el cliente?

14.- ;Conoces paso a paso como hacer las actividades
en tu puesto de trabajo?

Conocer como es la operacion (de-
sarrollo de actividades).

Evaluacion del de-
sempefio

15.- ;En tu trabajo tienes objetivos o metas por cu-
brir?

16.- ;Tu jefe inmediato evalta la forma en como real-
izas tu trabajo?

Reflejaran si se mide la evaluacion
del desempeno de los empleados.

Mejora continua

17.- ;En tu puesto de trabajo realizas actividades in-
novadoras para mejorar tu desempefio?

Se enfoca en validar se si practica la
mejora continua dentro de Pastes
Dificultad.

Nota. Elaboracion propia a partir de la ISO 9001:2015

Para calcular la fiabilidad del instrumento se aplico el alfa de Cronbach, la férmula

mas usual es la siguiente (Barrios y Cosculluela, 2013): Donde K, es el nimero de preguntas
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del instrumento, s2i la varianza de las puntuaciones en el idem i, y s2t la varianza de las apre-

ciaciones totales del cuestionario o test.

k(1 —Xs;/st)
k—1

El calculo de la fiabilidad se realiz6 con el programa estadistico Statistical Package for

the Social Sciences (SPSS):

Fiabilidad del cuestionario por Alfa de Cronbach

Tabla 4.2

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach ba§ada en elementos Ntimero de ftems
estandarizados
.869 .886 17

Los datos obtenidos indican que el cuestionario tiene una fiabilidad de 0.869, siendo

este un valor aceptable tomando en cuenta que el margen que Carvajal et al., (2011) exponen

aceptable para los coeficientes de fiabilidad comprenden un rango entre 0.7 y 0.9; ya que

normalmente oscila entre 0 y 1 y mientras se acerque a 1 en este caso se interpreta que hay

consistencia interna de los items (Gliem & Gliem, 2003).

Referencias

Barreras, I. Z. (2021). La gestion de la calidad como parte de la innovacidn organizacional:
El bajo conocimiento por las empresas. 8, 22.

Barrios, M., y Cosculluela, A. (2013). Fiabilidad. En J. Meneses (coord.), Psicometria (pp.

75-140). UOC.

Beutelspacher, A. J. (2021). ISO 9001: 2015 como ventaja competitiva en la empresa Star
Tea (Master’s thesis, Universidad de Quintana Roo). http://repobiblio.cuc.uqroo.mx/
bitstream/handle/20.500.12249/2844/TS5156.6.2021-2844.pdf?sequence=1&isAl-

lowed=y

Carvajal. A, Centeno, C., Watson, R., Martinez, M., y Rubiales, a S. (2011). How is an in-
strument for measuring health to be validated? Anales Del Sistema Sanitario de Na-

varra, 34(1), 63-72.

Garcia, M. L., Adame, M. E., y Sanchez, B. (2017). Calidad para la competitividad en las
micro, pequefias y medianas empresas, de la Ciudad de México. Revista Venezola-
na de Gerencia. Vol 22, num 80, pp 551 - 575. https://www.redalyc.org/jour-
nal/290/29055967002/html/

Gliem, J. A., y Gliem, R. R. (2003). Calculating, Interpreting, and Reporting Cronbach’s Al-
pha Reliability Coeflicient for Likert-Type Scales,. 2003 Midwest Research to Prac-

485



https://www.redalyc.org/journal/290/29055967002/html/
https://www.redalyc.org/journal/290/29055967002/html/

tice Conference in Adult, Continuing, and Community Education, (1992), 82-88.
http://doi.org/10.1109/PROC.1975.9792

Heredia, O. A. (2015). Disefio de un sistema de gestion de calidad, caso de estudio empresa
de servicios “MANPOWER’”. Escuela Politécnica Nacional

Huerta, M., Sandoval, S. A. y Preciado, ]. M. (2016). Sistemas de calidad y desempefio em-
presarial: estudio de caso en empresas carnicas en una region del noroeste de Méxi-
co. Ingenieria Industrial. num. 34. pp. 97-117. ISSN: 1025-9929.

ISO (2015). ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.

Mireles, A. G. (2020). Implementacidn de un sistema de gestion basado en la norma ISO
9001:2015 en una institucion publica. Academia Journals. Vol. 12, No. 7, 2020. ISSN
online 1946-5351.

Sampieri H.R., Valencia M.S., Torres M.C. y Romo C.A. (2017). Fundamentos de Investi-
gacion. Mc. Graw Hill.

Sanchez, A. A., Baiion, A. R, Jiménez, A. M. S., y Sangeado, J. J. C. (2010). Estrategia y com-
petitividad empresarial: Un estudio en las MiPyMEs de Tabasco. 10.

Terrones, A. (2011). Las Micro, pequefias y medianas empresas en el estado de Hidalgo.
https://www.uaeh.edu.mx/investigacion/productos/4830/

486



	_heading=h.gjdgxs
	_heading=h.30j0zll
	OLE_LINK1
	_heading=h.30j0zll
	_heading=h.30j0zll
	_Hlk109741258
	_heading=h.gjdgxs
	_Hlk157018874
	_heading=h.30j0zll
	_Hlk150699138
	_Hlk158841439
	_Hlk150700554
	_heading=h.30j0zll
	_Hlk129177525
	_Hlk136616781
	_Hlk136616819
	_Hlk136616863
	_Hlk136616885
	_Hlk136617182
	_Hlk151462049
	_Hlk151462917
	_heading=h.30j0zll
	_heading=h.30j0zll
	_heading=h.30j0zll
	_Hlk162008999
	_heading=h.30j0zll
	_Hlk149473599
	_Hlk109058012
	_Hlk149473580
	_Hlk149472925
	_Hlk149473572
	_Hlk149473586
	_Hlk149476673
	_heading=h.gjdgxs
	_hxmv4bnfig69
	_qp1p3m4w68u0
	_46zw0g1oepo1
	_heading=h.gjdgxs
	_heading=h.30j0zll
	_Hlk150434503
	_Hlk150433571
	TFN3
	_heading=h.30j0zll
	_heading=h.30j0zll
	_Hlk157468081
	_Hlk157466689
	_Hlk157470722
	_Hlk150163358
	_heading=h.vx6yvcvv1ccs
	_heading=h.5l12t0pzhh0m
	_heading=h.gjdgxs
	_heading=h.rnvuc590knbr
	_heading=h.2et92p0
	_heading=h.tyjcwt
	_heading=h.3dy6vkm
	_heading=h.1t3h5sf
	_heading=h.id8kc83i3tps
	_heading=h.30j0zll
	Capítulo 47. Formulación de estrategias productivas en la sierra de Sonora
	Capítulo 48. Implementación de costeo por procesos productivos en empresa de calzado Pazstor S.A. de C.V.
	Capítulo 49. Principales estrategias para generar rentabilidad en las MYPES.
	Capítulo 50. Muestreo probabilístico en el sector agrícola.
	Capítulo 51. Valoración de factores de riesgo por falta de apoyo financiero que inhiben la integración de la proveeduría local de autopartes.
	Capítulo 52. Funciones del consejo de vigilancia en la PYMES S.A. 
	Capítulo 53. Trabajo Decente y Clima Organizacional desde la Perspectiva del Director de las Mypes de Santa Cruz Xoxocotlán.
	Capítulo 54. Impacto de la Economía Circular en las Mypes Caso Francisco I. Madero, Hidalgo, México.
	Capítulo 55. La dimensión social y la sostenibilidad empresarial en las pequeñas empresas del sector servicios de Puerto Vallarta Jalisco. Pequeñas empresas de Puerto Vallarta Jalisco.
	Capítulo 56. Seguridad Alimentaria, Globalización, 
Sustentabilidad y Tecnología en la Región Norte del Estado de Jalisco.
	Capítulo 57. Incrementar las ventas a través del servicio al cliente. Panificadora de Zitácuaro Michoacán.
	Capítulo 58. Optimización de la Organización y Dirección 
Empresarial: Un enfoque práctico para una empresa 
Constructora en Veracruz.
	Capítulo 59. Perspectivas Directivas y Enfoque Gerencial en las Micro y Pequeñas Empresas de Santander.
	Capítulo 60. Importancia de la gestión ambiental en micro y pequeñas empresas de la región de Zacapoaxtla, Puebla.
	Capítulo 61. Estudio Del Emprendimiento De Los Universitarios De La Facultad De Administracion Y Contaduria, Piedras 
Negras.
	Capítulo 62. Integración de la cadena de suministro: metaanálisis entre criterios de desempeño y dimensiones de integración.
	Capítulo 63. Vida a estampados en ropa artesanal con realidad aumentada para evaluar la satisfacción del cliente en las MyPES de Tehuacán, Puebla.
	Capítulo 64. Influencia del trabajo decente en el clima 
organizacional de las mypes de Victoria, Tamaulipas
	Capítulo 65. Impuesto sobre la nómina y su impacto en el empleo formal y el crecimiento de los salarios en el estado de Quintana Roo en el periodo 2010-2020.
	Capítulo 66. Estudio de la relación entre la participación en 
programas de protección social del trabajo decente en las MyPES de San Luis Potosí del sector de manufactura.
	Capítulo 67. Análisis del entorno sobre inclusión financiera. Con base al periódico el economista, en México.
	Capítulo 68. Consciencia situacional, conocimientos, habilidades financieras y uso de tecnologías: factores que determinan el 
desarrollo de ventajas competitivas en las MiPyME
	Capítulo 69. Las habilidades directivas y su relación con el 
crecimiento empresarial. Desarrollo de habilidades directivas en el contexto de las MiPyMEs.
	Capítulo 70. La incorporación de los migrantes repatriados que se integran al ámbito laboral en la región de Tulancingo, Hidalgo México provenientes de Estados Unidos de América.
	Capítulo 71. Medición y Validación del Desempeño 
Organizacional en las MIPYMES
	Capítulo 72. La innovación en las MIPES: Caso León, 
Guanajuato, México
	Capítulo 73. El análisis comparativo del área administrativa 
financiera de las mypes en el puerto de Manzanillo.
	Capítulo 74. Financiamiento. Las Mipymes frente a su 
informatización e inclusión en servicios financieros. Las Mipymes frente a los retos del crecimiento
	Capítulo 75. Los factores que inciden en el clima laboral. Caso: Organización Zona Ciénega de Jalisco Clima Laboral en las 
Organizaciones.
	Capítulo 76. Análisis de la satisfacción en el trabajo de los 
empleados desde la perspectiva gerencial en el municipio de Petatlán, Guerrero.
	Capítulo 77. El impacto de la implementación de la factura 
electrónica en las MiPymes del sector comercio De la Región de San Martín Texmelucan
	Capítulo 78. El entorno de trabajo seguro en las micro y pequeñas empresas de Valladolid, Yucatán, México.
	Capítulo 79. La Identidad Universitaria: Caso UACyA
	Capítulo 1. Los costos ocultos como herramienta estratégica de gestión, caso de una empresa textil de Hidalgo.
	Capítulo 2. Mejora en el proceso productivo de una PyME de la industria alimentaria a través del compliance.
	Capítulo 3. El teletrabajo y el impacto en la vida de los 
colaboradores en una empresa intensiva del conocimiento.
	Capítulo 4. Procesos de gestión de calidad a partir de ISO 9001: 2015, caso pastes dificultad.
	Capítulo 5. Identificación de costos ocultos en una estación de servicio de gas L.P. mediante la aplicación del Modelo 
Socioeconómico
	Capítulo 6. La sustentabilidad de una microempresa familiar de servicios. Un análisis mediante el MOPSE con énfasis en la 
competitividad
	Capítulo 7. Caracterización de la oferta agroturística en espacios rurales de Fredonia, Antioquia
	Capítulo 8. Estrategias de Marketing digital para emprendedores emergentes.
	Capítulo 9. El panorama de las Jubilaciones para los Millennials en México.
	Capítulo 10. Mejoramiento de las condiciones de salud y medio ambiente de trabajo de la población trabajadora informal de Santander mediante la prevención de riesgos laborales y 
ocupacionales.

