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Resumen

El objetivo de esta investigacion es poder hacer conciencia a los empresarios que
son propietarios de micro, pequefias y medianas empresas, se han visto en
muchos problemas desde la apertura comercial que se implanté en México en
diciembre de 1994, de tal manera que es conveniente e importante encontrar un
modelo que permita crear una nueva cultura empresarial que sea efectiva para
poder enfrentar la competencia a nivel mundial. La cultura permite generar nuevas
ventajas competitivas, generando competencias organizacionales, apoyadas por
metodologias en materia de calidad, basada en actitudes y valores, el objetivo de
este estudio, de caracterizar una cultura y a la calidad en las MIPYMES en Puebla,
con el fin de proponer cambios y poder generar en ellas mejores condiciones para
enfrentar a la globalizacion.
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Abstract

The objective of this research is to raise awareness entrepreneurs who own micro,
small and medium enterprises, they have been seen many problems from trade
liberalization that was implanted in Mexico on December 1994, such convenient
and important to find a model that allow us to create a new business culture and be
effective to face the global competition The culture allows detonate the elements
that generate new competitive advantages, creating organizational competence
supported by methodologies in matter for quality, based on attitudes and values,
that's why the objective of this study, to characterize a culture and the quality in
MYPIMES in the estate of Puebla, with the goal to proposed on the better
conditions to a front the globalization.
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Un modelo de gestion de la calidad para mipymes en Puebla, México

Introduccién

La educacion para la Calidad es una preocupacion de todas las empresas
modernas, por lo tanto, hoy en dia la gestion de la calidad es una herramienta
valiosa para la administracion de cualquier organizacion que desee pertenecer al
mercado por varias razones entre ellas las siguientes:

La Calidad es una llave de acceso a los mercados, porque incrementa el volumen
de ventas y representa mejores ganancias.

Es una carta de presentacion para futuras negociaciones.

Permite ofrecer a los clientes confianza y poder competir en los mercados locales,
nacionales y mundiales.

En base a estudios previos como el de la MIPYMES en el estado de Puebla
editado por la BUPA (2008) se detectd que cultura empresarial y la situacién de
dichas empresas requieren un cambio y congruencia con el mundo global.

Dando seguimiento a el estudio se plantea proporcionar un modelo de gestiéon de
la calidad que permite que las empresas sean mas efectivas y puedan permanecer
en el mercado con mayores expectativas de éxito, y que puedan considerar mas
posibilidades de establecer bases para un futuro, creando sus propias estrategias
considerando principios basicos como el de disciplina, entendiendo como el deber
hacer, el ritmo las constancia de lo que se debe hacer y el equilibrio emocional, el
buen estar individual y colectivo.

El desarrollo del trabajo estd estructurado; primero en el fundamento tedrico
metodoldgico; segundo el estudio empirico y tercero el analisis de los resultados
en relacion a la Cultura de la Calidad en la MIPYMES y las conclusiones.

Metodologia

Es un estudio con enfoque cuantitativo y cualitativo, ya que determina y describe
el comportamiento de las MIPYMES y su relacion con la calidad. El estudio es
descriptivo ya que caracteriza una situacion dada. Es un estudio analitico y
sintético de caracter deductivo, parte de un esquema general y establece una
proposicién particular.

Una vez determinadas las bases teodricas, se establecid investigacion exploratoria,
basada en datos historicos de las MIPYMES con fuentes como INEGI, BANXICO,
OIT, etc., en donde se busco estipular el estado actual de las mismas, con el fin de
encontrar las areas de oportunidad y poder disefiar el cuestionario y preguntas
directas que se deberian conocer, donde se analizan variables como resistencia al
cambio, su forma de organizar, su forma de ver la calidad.
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Asi se definié a los sujetos, donde, el sujeto activo es decir, el que realiza el
trabajo, adquiere el estatus de sujeto central; en este caso el empresario, hablé de
las caracteristicas requeridas, del perfil tipo, las actitudes y competencias. En
cuanto al sujeto pasivo, o sea las MIPYMES, se definid6 el tamafio, con los
indicadores que permiten observar su estado en el mercado.

Se consultaron fuentes impresas, relacionadas con la gestion de la calidad y las
MIPYMES, con el fin de cronologar criterios, establecer lineamientos vy
fundamentar el analisis y la sintesis que se desprendieran de ellas.

Se aplicé un cuestionario estructurado con el fin de determinar los indicadores
para conocer las carencias o dificultades que tienen para mejorar o bien
permanecer en el mercado, lo cual permitié identificar que si se promueve e
implementa una gestion de calidad en las MIPYMES, mediante la capacitacion en
los tres principios: “disciplina, ritmo y equilibrio emocional”, las empresas podran
mantenerse en la competencia del mercado global. A la informacién reunida se le
aplicé técnicas estadisticas como la media aritmética, diagramas causa-efecto,
para determinar cémo enfrentan el contexto actual las MIPYMES

Revisioén Literaria

El area de estudio en la que planteamos nuestra aportacion en el presente trabajo
estd enfocado a los factores que inciden y enfrentan las MIPYMES, poder adecuar
un modelo de gestion de Calidad en el cual se considerara las aportaciones de los
principales exponentes de la Calidad y con él aplicar un cambio de cultura, es
decir, ver de manera diferente la situacion de la empresa.

Cultura de Calidad para estos fines se entiende como el conjunto de variables y
habitos que posee una persona que complementadas con el uso de practicas y
herramientas de calidad en el actuar diario, le permiten elaborar con su
organizacién para afrontar los retos que se presentan en el cumplimiento de su
mision. (Cantu, 2006: 98)

La cultura de Calidad ha ido variando con los afios y existe una variable de formas
de combinarla en las empresas.

Cuando uno escucha la palabra Calidad, se piensa en atributos o propiedades de
un objeto, que nos permite emitir un juicio de valor acerca de él, pensamos en
nula, poca, buena o excelente calidad, por tanto, el significado de Calidad equivale
a excelencia o perfeccion, Diccionario de la lengua espafiola.

Existen también gran cantidad de definiciones del término Calidad, como también
diferentes maestros de la Calidad.

Edwar W. Deming, reconoce gue la Calidad es la base de una economia sana, ya
que las mejores de la calidad desatan una reaccion en cadena en el que al final
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genera conocimiento en el nivel de empleo, para ello Deming expone 14 puntos
para lograr calidad, productividad y posicionamiento competitivo. Cantt (2006: 30).

Joseph M. Juran, para él la Calidad se basa en lo que llamo la trilogia de Juran;
Planeaciéon de la Calidad, Control de la Calidad y Mejoras de la Calidad. Cantu
(2006:32).

Kaoru Iskikawa, él se apoya en el control y el aseguramiento de la Calidad, las
cuales fueron en su momento vanguardistas y constituyeron las bases de los
sistemas de calidad actuales, promueve de manera muy enfatica el TQC. Cantu
(2006:35).

Tagachi, propuso metodologias para la reduccion de la variabilidad y el incremento
en la habilidad de los procesos productivos con la consecuente disminucion en el
porcentaje de articulos defectuosos. Cantu (2006:38-39).

De una manera general en un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas
las areas de la empresa participan activamente en el desarrollo de productos y
servicios que satisfagan las necesidades del cliente logrando mayor
competitividad. Podemos decir que la Calidad es cumplir con las expectativas del
cliente, lo cual se traduce en la ausencia de deficiencia o algo excepcionalmente
bueno en su tipo pero se parte del tronco conceptual de la Administracién de la
Calidad, en un sentido mas amplio nos habla de una filosofia, un sistema y un
proceso administrativo.

El nuevo concepto de calidad, que es el que se encuentra presente en nuestro
pais, tiene que ver con los requisitos de los consumidores, dado que un producto o
servicio solo tiene calidad en la medida que satisface las expectativas del cliente.
Ademas, es una filosofia que debe convertirse en la forma de vida de todos los
integrantes de una organizacion.

Gonzalez Prado, Director del Instituto Mexicano de Control de Calidad (IMECCA),
expresO que las empresas mexicanas no podran competir en los mercados
internacionales si no mejoran en areas como: calidad, productividad y distribucion.
Ademas el acceso de los productos y servicios mexicanos a los mercados
mundiales sélo estara disponible para aquellas empresas que sean certificadas en
calidad; esto debido a que en los ultimos afios la certificacion de la calidad se ha
convertido en la carta de presentacién de las empresas para ingresar a nuevos
mercados. Espinosa (1994:46-53). Pero una cultura de Calidad en México esta
aun en cierre. La adopcion de la nueva filosofia de calidad total requiere una
transformacion cultural, una nueva forma de administrar el negocio, donde el
énfasis cambia las utilidades a la satisfaccion del cliente segun lo describe, Crosby
et al (1999:98) en donde en lugar de administrar resultados se administran y
mejoran continuamente los sistemas y procesos que los producen.

¢, Qué es exactamente calidad?
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Los expertos en calidad han disefiado sus propios procesos los cuales se orientan
hacia la calidad; asi tenemos que E. Deming habla de 14 pasos hacia la calidad; J.
M. Juran de 11 elementos de mejora continua; P. Brosby también reconoce 14
pasos, mientras Feigengaum propone 18 responsabilidades. James Paul (2001)

A pesar de las diferencias hay ciertos principios que siempre estan presentes:
para poder entender mejor estos principios haremos dos grandes agregados; el
primero de ellos daria cuenta en la organizacion de la produccion y la busqueda
por hacerla mas eficiente; los principios podrian ser:

1. La calidad no se controla se produce pro-activamente.

2. La calidad est4 basada en prevencion y no en la deteccion de defectos.

3. La calidad se basa en el mejoramiento constante de los procesos. La
mejoria depende de la medicion y retroalimentacion permanente.

4. La calidad se asegura desde su origen, en la compra de los insumos, en la
ejecucion exacta del trabajo desde un principio.

5. La calidad esta orientada al consumidor o usuarios, sus opiniones,
necesidades y expectativas deben investigarse e integrarse al disefio de
productos o servicios.

6. La calidad es responsabilidad de todos, pero la mayor parte de las causas

de no-calidad se originan en el disefio de sistemas que competen a puestos

gerenciales.

La calidad est& orientada a prioridades.

La calidad depende de la capacidad de innovacion y participacién de los

empleados en los procesos laborales. El disefio, aplicacion y control de

mejoramiento se genera desde la base, los operarios.

9. La calidad depende de hacer bien las cosas debidas desde la primera vez.
Esto exige que el estdndar sea cero defectos y la medida de la calidad sea
el costo de incumplimiento.

© N

Sobre la primera divisibn podemos decir que buscar la calidad obliga a las
organizaciones a mejorar el proceso de produccién, cuidar el disefio exacto del
producto final, reducir al minimo los defectos, evitar re-trabajos, eliminar los
desperdicios, uniformizar los productos, lograr exactitud en el manejo de
materiales; todo lo anterior trae disminucion de costos; asimismo, cuidar todos
estos detalles de la produccion, evita las devoluciones, las quejas, los gastos en
cubrir garantias, entre otros. Como vemos, esto es aumento de la productividad.
Esta claro que la calidad y el incremento de la productividad van de la mano.

El segundo agregado nos habla de los valores, los cuales son:
1. La calidad empieza, evoluciona y se consolida con la educacion.
2. “Eliminen el miedo de tal forma que la gente haga su mejor esfuerzo de

trabajar con efectividad porque ellos quieren que la empresa tenga éxito”
(Senge, 1998:301).
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La calidad no es solo una estrategia para incrementar la productividad; la calidad
debe entenderse y debe ser transmitida como un valor que genera actitudes y
comportamientos en el trabajo y en la vida privada del trabajador; es buscar
conscientemente los maximos estandares deseables en todo lo que realizamos en
la vida, es una filosofia que debe de estar atras de todos los movimientos del
individuo, es un estilo de vida, es una cultura, donde lo principal es el trabajo, el
servicio, la entrega completa.

Al incorporar un programa de calidad, no debe obligarse al trabajador a hacer las
cosas bien en su trabajo; debe formarse una conciencia en la que todo lo que se
haga dentro y fuera de la organizacioén debe tener cero defectos y debe de buscar
la mejora continua. Si el trabajador hace suya esta filosofia para su vida privada, lo
hara en el cumplimiento exacto de los requerimientos de la organizacion.

Este proceso de mejora continua obliga a todos los integrantes de la organizacion
a estar mejorando continuamente su educacioén; la capacitacion por tanto es un eje
importante de la calidad, no hay un solo autor que no mencione e insista sobre
este punto. Asi pues, hay que crear conciencia de calidad que ademas de
productividad, incite a un uso mas racional de los recursos, al no desperdicio de
ningun tipo, y que también cree responsabilidad social, conciencia ecoldgica y una
real preocupacion por cambiar nuestros habitos de consumo, y nuestra
mentalidad, en fin, calidad es el uso de la naturaleza sin detrimento de ésta.

Quizas solo falta mencionar que ultimamente a toda la gama de ideas expuestas
se han incluido en lo que han dado en llamar: “La soberania del consumidor”.
Parecer ser que se esta redescubriendo al cliente. Ahora la organizacién debe
aprender a tratar con un consumidor cada vez mas exigente y demandante, ya
qgue el consumidor es ahora mas racional que en el pasado, no se deja engafiar y
sabe escoger lo que le resulta mas conveniente, compara precios, productos,
servicios, ofertas, antes de decidir las que realmente le son atractivas.

En este proceso de redescubrir al cliente los japoneses, como en muchas otras
cosas, van a la vanguardia. En México este ha sido un proceso lento, y en
ocasiones doloroso.

Es evidente que la demanda es importante, pues el consumidor puede escoger
entre varios productos que satisfagan su necesidad. Actualmente hay mas
productos que satisfacen la misma necesidad, asi que el centro de atencién tiene
que ser el cliente, para saber exactamente qué producto o servicio desea para
satisfacer esa necesidad. Ante esto aparece un nuevo enfoque, que se preocupa
de las preferencias de los clientes, de sus patrones de consumo, su personalidad,
Su sexo, su nivel de ingreso, su status social, en una palabra se segmenta el
mercado para para hacer mas facil el posicionamiento.

¢, Qué es un sistema de gestion de la calidad?
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Un sistema de gestion de la calidad es la forma en que la organizacién dirige y
controla aquellas actividades que estan asociadas con la calidad. De una manera
mas amplia consiste de la estructura de la organizacién junto con la planificacion,
los procesos, los recursos y la documentacion que se usa para alcanzar los
objetivos de la calidad, para mejorar los productos y servicios y para cumplir los
requisitos de los clientes.

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ser aplicados a todos los tamafos
de organizaciones y a todos los aspectos de la gestion, como ser actividades de
comercializacion, ventas, administracion, recursos humanos, financieros, etc., esta
en manos de la empresa decidir la extension de su aplicacion.

Las normas de gestion de la calidad no deben ser confundidas con las normas de
producto. Muchas organizaciones que se inician con los conceptos de sistema de
gestién de la calidad y en particular con los de la serie de normas ISO 9000
confunden con calidad de los productos o servicios con el concepto de gestidén de
la calidad.

El uso de normas de productos, normas de sistemas de gestién de la calidad y
enfoques de mejora de calidad, son los medios para mejorar la satisfaccion del
cliente y la competitividad de las empresas y no son excluyentes.

Caracteristicas de las microempresas

Su organizacion es de tipo familiar.

El duefio es quien proporciona el capital.

Es dirigida y organizada por el propio duefio.

Generalmente su administracion es empirica.

El mercado que establece y domina es pequefio, ya sea local, o cuando
mucho regional.

6. Su produccion no es muy maquinizada.

agkrwnhE

Ventajas de las microempresas

1. Sus necesidades de capital son minimas, por lo que pueden iniciar y
desarrollar un negocio.

2. Se adaptan con facilidad a los cambios estructurales y tecnolégicos; es
decir, asimilan con rapidez los cambios.

3. Un empresario posee totalmente el capital de la empresa, lo cual le permite
una direccién y conduccion centralizada de la misma.

4. La organizacion de la empresa puede cambiar con facilidad cuando se
observan cambios en el mercado.

5. Por su tamano, los procedimientos administrativos también pueden cambiar
y adaptarse a las circunstancias.

6. Dan una mejor atencion al cliente, la cual muchas veces es personalizada
al mismo tiempo, y so se requiere de mucho papeleo.
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Desventajas de las microempresas

Obtienen ganancias muy bajas por lo reducido de sus operaciones.

Su funcionamiento se adapta a las condiciones del mercado, faltandoles

iniciativa y mayor audacia en todos los planos de sus actividades.

3. Se encuentran rezagadas en términos comparativos con las demas
empresas, tanto en la esfera productiva como en la tecnologica y
administrativa.

4. Su administracién es empirica la lleva a cabo el duefio de la empresa.

5. No pueden absorber otras empresas, lo que les ayudaria a ser mas
competitivos, por el contrario, son absorbidas por empresas mayores.

6. Se centran en sus propias actividades y se desvinculan de los centros de
investigacién y desarrollo tecnolégico, con lo cual se siguen rezagando.

7. Por su propio tamafio enfrentan problemas de diversa indole, tanto de

financiamiento como de recursos humanos e incluso de construccion de las

plantas y de transporte.

N =

De acuerdo a la informacion de la Secretaria de Economia las MIPYMES en
México constituyen mas del 90% del total de empresas y generan mas del 70% del
empleo y de estas la gran mayoria pertenecen a la clasificacibn de micro y
pequefia empresa, por lo tanto es necesario proporcionar medios para Su
desarrollo dado que vemos la importancia que tienen en la generaciéon de empleos
y en la participacion del PIB, ya que en gran medida el futuro econémico de
México dependerda del crecimiento de estas empresas y no sélo por el volumen de
empleo que permite realizar con eficiencia, eficacia y calidad, la fabricacion de
iNSUMOS a precios competitivos.

México se sitia dentro del bloque de paises emergentes que buscan lograr su
desarrollo econémico y social, sin embargo, nos encontramos con un pais de
grandes contrastes, actualmente vivimos en un mundo globalizado en el cual las
barreas comerciales entre los paises, practicamente han desaparecido y en donde
la competencia ya no es solo de productos internos sino también con las
empresas de otros puntos del planeta.

Problemas de la micro, pequefia y mediana empresa

Con el nombre genérico de PYMES, Morales (2006: 30), alude tanto a las micro
como a las pequefas y las medianas empresas, que si bien han contribuido de
manera significativa a la economia nacional, lamentablemente se ven sometidas a
una serie de presiones y obstaculos que derivan en una crisis de las mismas e
incluso las hacen desaparecer.

La globalizacion no sélo ha traido grandes cambios en los sistemas economico,
financiero y politico, sino también ha acarreado grandes consecuencias en
particular a los mas débiles en este caso nos referimos a las MIPYMES en Puebla,
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es por ello que se debe redefinir la forma en que trabajan para mejorar los
estandares internacionales y lograr elevar la competitividad de la region.

México no ha podido encontrar una trayectoria buena para su desarrollo
econOmico, la pobreza, el desempefio productivo, el empleo y los salarios e
ingresos de la mayoria nos remiten a una forma de vida precaria e insegura con
un cumulo creciente de necesidades insatisfechas y capacidades sofocadas
(Cordera 2012).

El crecimiento econémico en los ultimos afos frente a los resultados del modelo
planteado, no han dado resultados como podemos ver segun las cifras del INEGI
en el 2010 se crecidé en un 5.2%, respecto al PIB en 2011 fue del 4.0% siguio
decreciendo y en el 2012 del 3.9%, se vino abajo en el 2013 hasta el 1.1% y se
espera que sea del 3.9% en el 2014, segun pronosticos del BANXICO. Asimismo
Banxico en materia de finanzas publicas plantea que el déficit fiscal en millones de
pesos muestra lo siguiente: 2009 de $ 9,993.0; para 2010 se redujo a $ 3,834.6; a
partir de 2011 tuvo un repunte de $ 17,805.8 y para 2012 se fue hasta $ 58,177.2;
llegando a 2013 a $ 74,522.0; lo anteriormente mencionado nos permite apreciar
gue hay factores internos que impiden la competitividad y calidad empresarial de
las MIPYMES.

El problema que enfrentan las empresas, no so6lo es un problema de la
globalizacion, sino la escaza formacion y desarrollo de las empresas para hacer
bien las cosas y esto hace no poder competir con las compafiias nacionales e
internacionales, que utilizan herramientas modernas de gestion para lograr sus
objetivos.

Podemos citar factores claros que dificultan la competitividad y calidad de las
MIPYMES.

a) La falta de conocimiento sobre la importancia de la capacitacion y
desarrollo de la gestién de la calidad.

b) Desconocimiento del entorno y la competencia.

c) Atraso en tecnologia.

d) Dificultad de acceso al financiamiento.

e) Indisciplina individual al trabajo.

f) Falta de planeacion especifica.

De acuerdo con los datos recopilados en la investigacion de campo podemos
mencionar como acercamiento inicial que dentro de las empresas objeto de
estudio, analizadas no se cuenta con una vision de ser negocio bien definida (ver
grafica 1) practicamente la mitad de las empresas entrevistadas y cuestionadas
sobreviven con el dia a dia, no cuentan con una visidn y misién establecida,
menos con una politica de calidad que les permita conocer claramente con el
rumbo que debe seguir la organizacion, el 56% muestra tener una vision pero sin
una misién configurada.
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Vision
H Vision bien
definida

M Trabaja al
dia

H Bien

definida

M No cuenta
con ella

Elaborado en base a encuestas de 500 empresas MIPYMES

El 75% realizan planeacién de sus actividades con metas pero sélo a corto plazo
sin metodologia, sin embargo, en casi todos los casos la respuesta de si tenian
conocimiento de ventajas, fortalezas, debilidades y desventajas. Practicamente
todos afirmaron conocerlas, esto significa una gran oportunidad para planes y

acciones gue puedan mejorar a la organizacion.

En cuanto a la administracion del cambio, esto si los tienen bloqueados y muy
arraigado, aunque si estan conscientes que hay que hacerlos pero les cuesta
trabajo, la mayoria de los cambios se hacen forzados o porque no les queda de

otra.

Adpatacion al Cambio

H No

M Si

Cambios de Procesos

13%

H No

M Si

Resistencia al Cambio

H No

M Si

Es el punto de vista de los empresarios respecto a la importancia
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Resistencia al Cambio Actividad para
Reducir la...
H No
MSi 30% 70% M No
M Si
La Calidad es parte de su Qué es Calidad
Filosofia
o 6% 19%

o H Lograr una
M No certificacion
M Si 31%

6%

Aplica un Modelo de Calidad
10%

H No

M Si

Por lo tanto se puede decir que existe una gran contradiccion entre lo que se dice
y se hace, o en su defecto lo que se entiende y se comunica en el medio, pero la
accion deja mucho que desear, es por ello, la importancia de la gestion de la
misma.

Conclusiones

72

Es sin lugar a dudas que la apertura de las fronteras al comercio
internacional, ha puesto de manifiesto carencias en nuestra forma de ver y
ser, para hacer negocios.

La idiosincrasia de los mexicanos, nos marca como un pais alegre, donde
festejamos todos los dias algo, lo cual hay que cambiar, vivir alegres pero
satisfechos de los resultados y no (jodidos pero contentos).

Si bien entiende la filosofia de la calidad en lo general no se practica de
manera formal, por tanto, hay que formar a los empresarios en la cultura de
la calidad aplicada.

Hay que hacer las cosas, como se debe y con pasion de satisfaccion.
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e Hay que ser mejores, mejorar la vida de las empresas y de los trabajadores.

e Quien realiza una tarea es quien mejor la conoce, es responsable en su
ambito de accion y lo hace correctamente.

e La gestion de la calidad, permite asumir mayor responsabilidad, que implica
DISCIPLINA, personal y social.

e EIl ritmo es decir la constancia del dia a dia, representa cumplir y no
desperdiciar tiempo, dinero y esfuerzo.

e Es las MIPYMES que tengan la conviccion de la calidad, siempre
encuentran una mejor manera de hacer las cosas, es lo que se denomina
(mejora continua).

Propuesta

De todo lo anteriormente expuesto y analizado se ha podido percibir una situacién
que guarda la relacion de la gestion por la calidad bastante débil que requiere de
un arduo trabajo, en primera instancia requiere comprender la forma de ver y
actuar, con el fin de que las MIPYMES puedan alcanzar sus objetivos.

El modelo de gestibn con un enfoque a la efectividad y que se eleve la
competitividad, requiere de compromiso claros en la operacion, basado en tres
principios: disciplina, ritmo y equilibrio emocional.

Formacion

!

Planeacion

W
Documentacion

Fases del Modelo
1

) 4
Satisfaccion
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Equilibrio
Modelo de Gestion de la Calidad
Formacion para la
Disciplina
A
L 4
Responsabilidaddela |,
Direccion -
h 4
'—)l Planeacion

@ —
= Identificacién _
@ de las y 3
E 2 MNecesidades Documentar - Equilibrio S
2 Cronogramas g Emocional 5 E
o © L % O
r_‘% Formacion 4 v B

Ritmo Bienestar

Cambio de Actitudes Producto
c y Aptitudes > 0
Proceso Servicio
Entrada
Salida

Formacion VS Disciplina
e Andlisis y programacion
e Nombramientos y responsables
e Elaboracion logistica
e Seminario de formacion
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Planeacion VS Ritmo

Identificacion de estrategias
Determinacion de politicas y objetivos
Evaluacion de los recursos

Definicién de la programacién
Instrucciones de trabajo

Equilibrio Emocional VS (Bienestar) Satisfaccion
Distinguir prioridades

Administracion del tiempo personal
Control de emociones

Saber bien

El modelo implica basicamente la decision de dimensionar la forma en que deben
adoptarse y evolucionar los MIPYMES, a través de un sistema de gestion de la
calidad, como se describié en la parte tedrica y aplicarla a una realidad mostrada
compleja y dificil para el mercado global.
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