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Resumen

El sector automotriz es una de las actividades importantes en la economia ecuatoriana,
principalmente por su aporte en recaudacion de impuestos y en generacion de empleo di-
recto e indirecto. Este sector tiene alta cantidad de micro y pequefias empresas dedicadas
principalmente a prestar servicios de mantenimiento. La investigacion se realiza con el
objetivo de caracterizar la administracion de la calidad que ejecutan estas organizaciones,
la que no ha sido analizada anteriormente, para proponer un modelo genérico de gestion
de calidad. La investigacion es exploratoria-descriptiva y se realiza con un enfoque cua-
litativo a partir de entrevistas, considerando un universo de 41 empresas que cumplen
con las caracteristicas predefinidas en un sector del norte de Quito, de las que se tomd
una muestra de 13 empresas. Los resultados permiten identificar falencias en los procesos
de direccion, gestion de recursos, comprension del mercado, desarrollo de productos,
consecucion y entrega de pedidos, atencion al cliente, evaluacion y mejora. A pesar de
lo anterior, las empresas si tienen ciertas practicas de calidad que estan orientadas por la
busqueda de la satisfaccion y fidelizacion del cliente. Con esta base se propone un mo-
delo general, sustentado en la norma ISO 9001, para que las empresas cumplan con las
condiciones principales de un sistema de gestion de calidad.

Palabras clave: Modelo de gestion; pequeiias empresas; microempresas; calidad; ISO 9001:

2015.

JEL: L84 Servicios Personales y Profesionales.

Summary

The automotive sector is one of the important sectors in Ecuadorian economy, mainly
thanks to its contribution in tax collection and in the generation of direct and indirect
employment. This sector has a high number of micro and small companies principal-
ly dedicated to providing maintenance services. The research is made with the aim of
characterizing the quality management carried out by these organizations, which has
not been previously analysed, in order to propose a generic quality management mod-
el. The research is exploratory-descriptive and is carried out with an interview based
qualitative approach, considering a universe of 41 companies that meet the predefined
characteristics in a sector in northern Quito, from which a sample of 13 companies was
taken. The results allow us to identify shortcomings in the management process, resource
management, market understanding, product development, order fulfilment and delivery,
customer service, evaluation and improvement. Despite the above, companies do have
certain quality practices that are guided by the customer searching, satisfaction and loy-
alty. Based on this, a general model is proposed, based on the ISO 9001 standard, so that
the companies comply with the main conditions of a quality management system.

Keywords: Management model; small companies; micro businesses; quality; ISO 9001: 2015.

JEL: L84 Personal and Professional Services.
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Resumo

O setor automotivo ¢ um dos importantes setores na economia equatoriana, sobretudo por
sua contribui¢do na arrecadagdo de impostos ¢ na geragdo de emprego direto e indireto.
Tal setor ¢ formado por uma alta quantidade de micro e pequenas empresas dedicadas
principalmente a prestar servigos de manutencdo. Esta pesquisa tem por objetivo carac-
terizar a administragdo da qualidade que realizam essas organizagdes, a qual nunca foi
analisada até entdo, de forma a propor um modelo genérico de gestdo de qualidade. A
pesquisa ¢ de tipo exploratdria-descritiva e realiza-se a partir de um enfoque qualitativo
por meio de entrevistas, considerando um universo de 41 empresas que cumprem com
caracteristicas predefinidas e que se encontram em um setor da regido norte de Quito, a
partir das quais foi tomada uma amostra composta por 13 empresas. Os resultados permi-
tem identificar falhas em todos os processos de dire¢do, gestdo de recursos, compreensao
de mercado, desenvolvimento de produtos, consecugao e entrega de pedidos, atengo ao
cliente, avaliacdo e melhoria. Apesar disso, as empresas possuem certas praticas de qua-
lidade que estdo orientadas visando a satisfagdo e a fidelizagdo do cliente. Por meio dessa
base, propde-se um modelo geral sustentado pela norma ISO 9001 para que as empresas
cumpram com as condi¢des principais de um sistema de gestdo de qualidade.

Palavras-chave: Modelo de gestdo; pequenas empresas; microempresas; qualidade; ISO 9001:
2015.

JEL: L84 Servigos Pessoais e Profissionais.

Introduccion y estado de la cuestion

| sector automotriz es un pilar relevante para la economia puesto que,
dentro del pais, contribuy6 en 2018 con 2,57 % del empleo adecuado
a nivel urbano (INEC 2012 y 2018b) y con US$ 1.633 millones de
dodlares en impuestos, equivalentes al 10,78 % de la recaudacion total (INEC
2019; AEADE 2019). Por otra parte, en el Ecuador las micro, pequenas y
medianas empresas (mipymes) tienen un importante aporte a la economia
(Pefia y Vega 2019), histéricamente se ha reconocido principalmente su par-
ticipacion en el numero de establecimientos, en la generacion de empleo vy,
en menor medida, en el valor de produccion (Hidalgo 1999; INEC 2018a).
El reto que tienen es incrementar su productividad, rentabilidad y coadyuvar
en el mejoramiento de la calidad de vida de sus trabajadores (Cardozo, Ve-
lasquez y Rodriguez 2012).
En el Sector G de la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme
(CIIU), la Superintendencia de Compatfiias (Camino et al. 2017) detalla que
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el nimero de empresas automotrices grandes y mipymes, registradas en la
provincia de Pichincha eran 501 y 4.094, respectivamente, en 2015. A pesar
del alto nimero de empresas dedicadas a esta actividad, el sector automotriz
carece de estudios especificos de los modelos de gestion de calidad utiliza-
dos, especialmente en las mipymes, limitando la posibilidad de analizar la
competitividad y productividad del sector.

Las empresas del sector automotriz estan principalmente dedicadas a la
reparacion de vehiculos y a la comercializacion de partes y piezas automotri-
ces, en la mayoria de casos se trata de micro y pequefias empresas (MYPES),
segun la clasificacion del Decreto Ejecutivo 757 (EC 2011, art. 106), que
detalla que si las organizaciones tienen un nimero de 1 a 9 empleados son
microempresas, mientras que si poseen de 10 a 49 son pequeiias. Esta cla-
sificacion se elabor6 en base a la normativa de la Comunidad Andina de
Naciones (CCQ 2017).

Con base en lo anteriormente expuesto, el proposito de esta investigacion
es identificar y caracterizar la administracion de la calidad que se realiza en
las MYPES de servicios automotrices y proponer un modelo genérico de
gestion de calidad para este tipo de organizaciones, en las que la valoracion
de lo intangible es relevante (Lovelock et al. 2004). Este trabajo tiene énfasis
en MYPES, debido que son sectores menos estudiados, poco atendidos y
dificilmente se rigen a modelos de calidad estandarizados, por lo que es ne-
cesario adaptar las técnicas y herramientas para su gestion y administracion
(Arzola y Mejias 2007).

Un sistema de gestion de calidad (SGC) es una forma de trabajo me-
diante la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de
sus clientes: planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de
sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr
ventajas competitivas respecto a su competencia (Yafez 2008).

En la actualidad existen varios modelos de gestion de la calidad, entre
ellos el Modelo Iberoamericano (Fundibeq 2019), el Modelo Malcolm Bal-
drige y el Modelo EFQM (Alcalde 2013). Estos modelos estan basados en
Premios de la Calidad. Para obtener alguno, la organizacion tiene que de-
mostrar que el SGC utilizado se adecua a los criterios solicitados. Sin embar-
g0, estos criterios también pueden ser utilizados por empresas como modelos
para su SGC, contribuyendo a la difusion del conocimiento y a la extension
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del uso de criterios para la gestion de calidad. Una opciéon complementaria
es el modelo Deming, que tiene considerable enfoque en la productividad
(Nava 2005).

Otra definicion de SGC establece que es el “conjunto de actividades de
la funcion general de la direccion que determinan la politica de la calidad,
los objetivos y las responsabilidades y se implantan por medios tales como
la planificacion, el control de calidad, el aseguramiento de la calidad y la
mejora de la calidad en el marco del sistema de calidad” (Cortés 2017, 9).

El SGC no solo debe ser una herramienta de gestion, sino un pilar o
politica empresarial que facilite a la organizacion alcanzar de mejor manera
su mision y objetivos. Uno de los principales SGC es el emitido por la ISO
(International Organization for Standardization); la normativa ISO 9001 es-
tablece los requisitos para un SGC, aplicable a cualquier empresa sin impor-
tar el sector ni el tamafio.

La administracion o gestion de la calidad total (GCT) o TQM (Total
Quality Management) es uno de los enfoques mas globales de la gestion
de la calidad. Este concepto se ha difundido de forma amplia en el ambito
organizacional y constituye un SGC que engloba todas las actividades, tanto
internas como externas de la empresa, y tiene como objetivo satisfacer las
necesidades de los clientes, de las personas que trabajan en la organizacion,
de los accionistas y de la sociedad en general (Alcalde 2013). Para mejorar
todo el sistema se necesita de una administracién de varias herramientas y
programas: elemento filosofico, programa de mejoras continuas, herramien-
tas genéricas y herramientas de control de calidad (Carro y Gonzalez 2012).
Los elementos basicos del enfoque GCT son:

Orientacion a los grupos de interés (incluyendo tanto al cliente como a los empleados y
a la comunidad en general) y a su satisfaccion, liderazgo de la direccion, integracion con
la estrategia, enfoque en las personas, busqueda de ventajas competitivas (sumando efi-
cacia y eficiencia), disefio horizontal y global de la organizacion, cooperacion a lo largo
de todo el sistema de valor, mejora continua y aprendizaje. (Camison, Cruz y Gonzélez
20006, 264)

En el campo automotriz hay una norma especifica, la ISO/TS 16949,
que es una especificacion o suplemento de la ISO 9001; sin embargo, esta
normativa esta destinada principalmente para empresas proveedoras, con én-
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fasis en la fabricacion, disefio/desarrollo o instalacién de cualquier producto
de la cadena de suministro. Esta normativa es manejada por la International
Automotive Task Force (IATF) o Automotive Quality Management System
Standard. La principal diferencia con la ISO 9001 es que la ISO/TS 16949
incluye una nueva guia para los proveedores de automocion, da gran impor-
tancia al enfoque en el cliente (fabricantes de vehiculos), para lo cual mejora
a la comunicacién y realiza mediciones de cumplimiento de sus requisitos y
su satisfaccion (Normas ISO 2019, parr. 4).

Se puede realizar una comparacion entre los principales SGC sobre la
base de las siguientes variables: criterios, retroalimentacion y principios. En
cuanto a los criterios, los autores De Nieves Nieto y Ros McDonnell conclu-
yen que “donde tiene mayor peso o importancia el sistema organizativo es
en el Modelo Iberoamericano, seguido del Modelo Baldrige, y del Modelo
EFQM. Sin embargo, en cuanto a los resultados, donde mayor relevancia
tienen es en el Modelo EFQM, seguido del Modelo Baldrige y en ultimo
lugar el Iberoamericano” (2006, 5). Por otra parte, Sokovic, Pavletic y Kern
concluyen que: “La metodologia RADAR (una parte integral del modelo
EFQM) es un marco estratégico, sistematico y basado en hechos que propor-
ciona una herramienta para la evaluacion de los resultados organizacionales,
enfoques, implementacion, evaluacion y revision” (2010, 480). En referen-
cia a la retroalimentacion, se puede definir que los cuatro modelos tienen
elementos muy semejantes, lo cual indica a las organizaciones qué es lo que
siempre se debe realizar en este proceso; esto incluye, en términos generales:
enfoque, estrategia, desarrollo y evaluacion (Corma 2012).

En lo que tiene que ver con los principios, la tabla 1 compara los modelos
y se incluye a la norma ISO 9001. Se identifica que hay muchos principios
que coinciden.

De esta comparacion se puede ver que la norma ISO 9001:2015 y el
modelo Malcolm Baldrige tienen la mayor similitud entre si y a su vez abar-
can mayormente los principios de los otros modelos. También se establece
que el modelo Deming es uno de los que menos semejanzas de principios
tiene, en comparacion a los otros modelos. Adicional a lo anterior, se resalta
que la familia de normas ISO 9000 es un modelo internacional aplicable en
todo el mundo y que, debido a su enfoque de estandares minimos de calidad
global igualitarios, se puede obtener un comercio internacional con igualdad
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de condiciones, facilitando el intercambio de bienes y servicios con un nivel
minimo y uniforme de calidad.

Conviene sefialar que una de las facilidades que presenta la norma ISO
9001:2015 es una estructura amigable que “se encuentra basada en el Anexo
SL del suplemento consolidado ISO de las directrices ISO IEC y busca apor-
tar una estructura comun para todos los sistemas de gestion que le permitan
detectar de forma rapida los puntos comunes y asi facilitar la adopcion” (Es-
cuela Europea de Excelencia 2016, parr. 2). Esto ayuda a la comprension,
optimizacion de recursos y una homogeneidad de la aplicacion del SGC.
Lo expuesto anteriormente, es decir, los principios de gestion que contiene,
la difusion y aplicacion internacional, los estandares minimos y la estruc-
tura amigable, son las principales razones por las que se escoge a la ISO
9001:2015 como la referencia para el analisis que se realiza.

En el caso del Ecuador existe la norma técnica nacional del Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion NTE INEN 2537 que presenta el Sistema de
Gestion Integral para la Micro, Pequenia y Mediana Empresa, la misma que
establece una ruta para el tipo de empresas indicadas, de modo que cumplan
con practicas base de gestion y se facilite su acercamiento a normativas in-
ternacionales.

Existe también la norma NTE INEN ISO 9001:2016, que actualiza la
emitida en 2009 y que tiene base en la norma internacional correspondiente,
de 2015. Introduce los principios de la gestion de la calidad, el enfoque a
procesos, el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), el pensamien-
to basado en riesgos, la relacion con otras normas de sistemas de gestion,
los requerimientos para la empresa, las obligaciones que debe tener la alta
direccion, asi como las responsabilidades de los demas empleados respecto
al sistema de gestion y los objetivos de calidad. Se especifica también los
mecanismos de evaluacion que miden los procesos y su documentacion, y
los requisitos a cumplir para los productos y servicios. Adicionalmente, se
establecen los aspectos esenciales para la mejora continua de los procesos,
productos y servicios de la empresa.

En referencia a la implementacion de la ISO 9001:2015 en pequenas
y medianas empresas, los autores Burckhardt, Gisbert y Pérez (2016) pre-
sentan una estrategia para ejecutarla, con base en ocho procesos genéricos:
dirigir la organizacién, gestionar recursos, entender al mercado, desarrollar
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productos, conseguir pedidos, entregar lo pedido, atender al cliente, evaluar
y mejorar. Estos procesos se los relaciona con los requisitos y apartados de
la norma ISO 9001:2015 con el fin de conseguir una guia para la aplicacion.
Cabe senalar que, independientemente del tamafio de la empresa, siempre
hay riesgo de que se abandone el uso de la norma, en lo que influyen mas
los motivos internos, como falta de dinero o pensar que no se agrega valor
(Simon y Kafel 2018). Por otra parte, Barrera y Casanova (2015) sugieren
considerar otras normas relacionadas a gestion de riesgos laborales, de resi-
duos y del ambiente. Lo relevante es que, del uso de los sistemas de gestion,
se puede esperar una influencia positiva en la definicion de estrategias em-
presariales (Revuelto-Taboada et al. 2011).

Metodologia

La investigacion se sustentd en un método exploratorio-descriptivo,
orientado a determinar las caracteristicas administrativas del modelo de ges-
tion de calidad utilizado en MYPES automotrices en el norte de Quito. El
método es cualitativo, el levantamiento de informacion se realizd a través
de entrevistas a profundidad, in situ, a los administradores o duefios de las
empresas. Con esto se pretendid obtener mayor detalle de la informacion
obtenida y se aplicod anélisis de contenido para, a partir de la comprension
del tema estudiado, relacionar los fundamentos teéricos con la realidad y asi
poder llegar a conclusiones y propuestas.

Para la identificacion inicial del grupo objetivo se utilizo la base de da-
tos de la Superintendencia de Compaiiias, obtenida de su portal web (SU-
PERCIAS 2019). Se selecciond las empresas con cddigo CIIU G4520.01,
correspondiente a servicios de mantenimiento automotriz. El area geografica
de referencia fue la Administracion Zonal Eugenio Espejo, de alta concen-
tracion de comercio en Quito, que comprende las parroquias de la Concep-
cion, Mariscal Sucre, Belisario Quevedo, El Inca, Rumipamba, Kennedy,
Ifaquito, Cochapamba y Jipijapa. Se filtr6 las MYPES dedicadas a servicio
de mantenimiento automotriz, puesto que algunos establecimientos también
realizan comercializacion de vehiculos. El universo obtenido fue de 41 em-
presas en el area geografica indicada. Se utiliz6 una muestra de 13 para las
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entrevistas a profundidad, el nimero de empresas (7 pequefias y 6 micro) se
limito sobre la base del criterio de saturacion establecido por los autores, que
siempre es de caracter subjetivo, lo que es connatural a los estudios cualitati-
vos. En la seleccion de las empresas se considerd que “en las investigaciones
cualitativas el muestreo sugerido es del tipo no probabilistico” (Reyes, Espi-
nozay Olvera 2013, 2922).

Las entrevistas fueron de caracter abierto; dependiendo de las respuestas,
en cada tema se emitieron nuevas preguntas con base en la ISO 9001:2015.
Posteriormente, se analizé la informacion de cada empresa y se compard
con los requisitos principales de la norma. La tabla 2 expone las preguntas
motivadoras para iniciar cada tema.

Tabla 2
Preguntas motivadoras para indagar cada proceso

Proceso No. de proceso Preguntas

Con respecto a la direccién de la empresa, por

Dirigir la organizacion P1 . P
favor cuéntenos ¢ qué politicas tiene la empresa?

¢ Qué recursos destina la empresa para la imple-
Gestionar los recursos P2 mentacion y mejora del sistema de calidad? (docu-
mentacion, infraestructura, presupuestos).

Por favor, indique 4 c6mo manejan el tema de

Entender al mercado P3 . S .
satisfaccion del cliente?
Desarrollar producto P4 Detalle como son los procesos de servicios, cuanto
duran, responsables, etc.
. . ; La organizacion revisa los requisitos para los pro-
Conseguir pedidos P5 ¢ "
guirp ductos o servicios? Temas legales, contratos, etc.
Entreaar lo pedido P6 ¢ Como es el proceso de entrega de pedidos? Por
9 P favor, detalle.
Atender al cliente p7 ¢ Como es el proceso de atencion al cliente
posventa? Por favor, detalle.
Evaluar y mejorar P8 ¢ Tienen un proceso de evaluacién de los temas

anteriores y de mejora? Por favor, detalle.

Fuente: adaptado de Burckhardt, Gisbert y Pérez (2016).
Elaboracion propia.
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Analisis y resultados

A partir de la informacién de las entrevistas, se realizo el analisis de
contenido considerando los requisitos principales en cada proceso. Se iden-
tificaron y categorizaron las frases mas relevantes que reflejaban practicas o
comportamientos similares; a manera de ejemplo, en relacion a politicas de
calidad, en la microempresa 6 se reconoce que “ha faltado plasmar las politi-
cas de calidad en documentacion debido a que la empresa empezo de cero”.
En relacion a conocimiento o aplicacion de un SGC, en la pequefia empresa 1
se afirma: “la empresa se maneja con estandares de calidad de precios y me-
nores desperdicios. No aplicamos un SGC determinado debido a que deman-
da costos y nos representaria como costo indirecto para nuestros clientes”.

En la figura 1 se presentan los resultados cuantitativos de las entrevistas
realizadas a los talleres; es decir, se especifica el porcentaje de las respuestas
en funcion al cumplimiento, no cumplimiento o cumplimiento parcial, con
respecto a los requisitos principales de la ISO 9001:2015.

Figura 1
Resultados cuantitativos de entrevistas
Respuestas
Evaluary mejorar
Atender al cliente
Entregar lo pedido
Conseguir pedidos
Desarrollar producto
Entenderal mercado
Gestionar los recursos
Dirigir la organizacion
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Sicumple ® Cumple parcial No cumple

Fuente y elaboracion propia.
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Con base en las entrevistas a profundidad, se identificaron las fortalezas
y debilidades mas relevantes, las mismas que se presentan en las tablas 3, 4
y 5 siguientes. Se lo hace asi por considerar que este formato facilita que el

lector tenga una mejor idea de lo que sucede en el sector estudiado.

Tabla 3

Fortalezas y debilidades de las MYPES en los procesos
de dirigir la organizacion y gestionar los recursos

Requisito principal

Fortalezas

Debilidades

P1. Dirigir la organizacion

(4.1) Comprender la empresa
y su contexto.

Conocen su contorno
interno y externo.
Manejan una limitada.
planeacion estratégica.

La filosofia, planeacién
0 SGC no esta impresa
ni tampoco es divulgada
entre los empleados

y clientes.

(4.4) Desarrollar el sistema
de gestion de calidad.

Tienen politicas de calidad.

No tienen un SGC definido
0 separado de la
planeacion estratégica.

(5.2) Establecer la politica
de calidad.

(6.2) Establecer y planificar
los objetivos de calidad.

Las politicas y objetivos
estan alineados al propdsito
y contexto de la empresa.
Se trabaja diariamente para
alcanzar estos objetivos.

No son detallados los
objetivos ni tampoco
son documentados.

(4.4.1) Disefiar, implementar y

gestionar los procesos del SGC.

No presente.

No presente.

(8.1) Gestionar los procesos
operativos.

Manejan una Orden

de Trabajo, la cual permite
planificar y controlar

los procesos operativos.

Ordenes de trabajo no
detallan las funciones
ni responsabilidades
€n procesos.

No tienen procesos
detallados.

(5.3) Asignar responsabilidades
y autoridades a los roles.

(7.4) Determinar las
comunicaciones internas
y externas.

La responsabilidad
es de los jefes de taller.
Enfoque en los clientes.

No existe un responsable
del SGC.

No estan definidos ni
documentados los roles.
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P2. Gestionar los recursos

(7.1.1) Proporcionar los recursos
necesarios.

Cuando el fin es la satis-
faccion del cliente, estan
prestos a invertir.

No esta presupuestado o
no tienen rubros
especificos.

(7.1.2) Proporcionar personas
competentes y concienciadas.

Otorgan importancia al factor

humano (conocimiento
y habilidades) al momento
de contratar.

Carencia de capacitacién
por parte de la empresa.

(7.1.3) Disponer de la
infraestructura necesaria.

Basados en normativas de

permisos de funcionamiento

y la infraestructura basica.

No disponen
de una infraestructura
especifica.

(7.5) Crear informacion
documentada y controlarla.

La orden de trabajo es el
principal documento
para plasmar informacion

Falta de control final
y tener documentacion de
todos los requisitos

importante. de laISO.
(8.4.1) Controlar los suministros
externos.
(8.4.3) Comunicar los requisitos No tener criterios

alos proveedores.

(8.4.2) Controlar la conformidad
de los suministros de los
proveedores.

(8.7) Controlar el suministro
no conforme del proveedor.

Principalmente control visual
y de uso para la facturacion

final del servicio.

y procedimientos para
evaluacion del suministro
externo. No hay
documentacion.

Fuente y elaboracion propia.
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Tabla 4

Fortalezas y debilidades de las MYPES en los procesos
de entender al mercado, desarrollar producto,
conseguir pedidos y entregar lo pedido

Requisito principal

Fortalezas

Debilidades

P3. Entender al mercado

(5.1.2) Comprender las ne-
cesidades y expectativas de
los clientes.

Buscan la fidelidad del
cliente con la empresa.

No poseen una metodologia
para definir las necesidades
del cliente o el aumento de
satisfaccion.

(9.1.2) Realizar el segui-
miento de la satisfaccion
del cliente.

Importancia del criterio
que tiene el cliente de
la empresa.

No estan documentados y fal-
ta planificacion en base a las
expectativas no cubiertas.

P4. Desarrollar producto

(8.3.1) Disponer de un pro-
ceso de disefio.

(8.3.2) Planificar el disefio.

(8.3.3) Determinar las en-
tradas para el disefio.

(8.3.4) Controlar el proceso
de disefio.

(8.3.5) Asegurarse de que
las salidas del disefio son
adecuadas.

(8.3.6) Controlar los cam-
bios en el disefio.

Disefio en base a re-
querimientos, pero em-
pirico.

No hay metodologia definida.

No existe un proceso claro
para el disefio.
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§ (8.2.2) Determinar los requi-
§_ sito; para los productos y
— | servicios. . ) -
= Basados en normativas No tienen conocimiento de te-
g de funcionamiento. mas legales.
§ (8.2.2) Revisar los requisi-
« | tosantes de ofertar.
o
(8.2.3) Revisar los pedidos Si se realiza una ins- No tienen un control documen-
antes de aceptarlos. peccion visual. tado.
(8.5.1) Controlar la produc- Control y responsabi-
o | cién y la provision del ser- lidad del operario, uso Poca retroalimentacion.
= | vicio. de check list.
2
o
E (8.7) Controlar las salidas
2 | no conformes.
_E Existe seguimiento a No se documenta ni se anali-
los no conformes. zan los datos.
ﬂ (8.5.2) Identificar las salidas
e y su estado de conformidad.
(8.5.3) dear la propiedad Politicas para cmldar y Falta de recepcion de confor-
de los clientes y de los pro- respetar la propiedad .
. midad.
veedores. de los clientes.

Fuente y elaboracion propia.

Tabla 5

Fortalezas y debilidades de las MYPES en los procesos
de atender al cliente y evaluar y mejorar

Requisito principal

Fortalezas

Debilidades

P7. Atender

con los clientes.

(8.2.1) Comunicarse eficazmente

Comunicacién
personalizada.

Falta de registro de retroali-
mentacion.

al cliente

(8.5.5) Cumplir los requisitos de
las actividades posteriores.

Entrega de infor-
macion al cliente

No se entrega informacion
del proceso de despojo de
repuestos usados.
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(9.1.1) Hacer seguimiento y

medicion. gﬂcid;f;?;é?;f Pocos procedimientos y
(9.1.3) Analizar y evaluar los los clientes. resultados medidos.
datos y la informacion.
(9.2) Realizar auditorias internas. No realizan auditorias in-
= ternas.
.0, . .
2 (10.1) Determinar oportunidades y
; de mejora. ﬁ?;;ed?;gn del No registrado ni documen-
E (10.2.1) Reaccionar ante unano | problema. tado.
w conformidad.
(-]
o

(10.2) Realizar acciones correc-

fivas. Se corrige los

(10.3) Mejorar continuamente el | errores y se
SGC. estudia el pro-
blema.

No se documenta ni se ana-
lizan los datos. No préacticas
de mejoramiento continuo.

(9.3) Revisar el sistema de
gestion de la calidad.

Fuente y elaboracién propia.

Conviene indicar que las microempresas entrevistadas tienen uno o
maximo dos personas en puestos administrativos y en promedio 6 operarios.
Las pequefias empresas tienen en promedio 2,5 cargos administrativos y 11
operarios.

Discusion y conclusiones

Con los elementos identificados en las tablas anteriores se establece que,
en el proceso de Dirigir la organizacion, las MYPES de mantenimiento au-
tomotriz cumplen parcialmente con los requisitos establecidos y se eviden-
cia que no tienen un concepto claro para implantar un modelo de calidad
estandarizado. Sin embargo, estas organizaciones gestionan procesos ope-
rativos, poseen planificacion simple (practicamente del dia a dia) e imple-
mentan controles de procesos productivos con politicas basicas de calidad.
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En el proceso de Gestionar los recursos, las empresas estudiadas cumplen
parcialmente los requisitos de la normativa; si bien hay preocupacion por
atender al cliente, son débiles en el manejo de recursos humanos, en contar
con infraestructura especifica e incluso en el control de proveedores. Esto se
debe a que principalmente esta gestion esta centralizada en una sola persona
que normalmente es el jefe de taller.

En el proceso de Entender al mercado hay politicas no escritas de satis-
facer al cliente y, por tanto, de ganar su fidelidad, pero no miden esa satisfac-
cion ni tratan de identificar técnicamente las nuevas necesidades que pudiera
tener el cliente, generando una brecha con el mercado. En el proceso de
Desarrollar producto, las empresas hacen lo posible para atender los requeri-
mientos, pero de manera empirica, con actividades y protocolos establecidos
por ellas mismas, pero sin una metodologia. Existe muy poca planificacion
y disefio de nuevos procesos. En cuanto a Conseguir pedidos, aunque las
empresas tienen sus normativas y revisan los requisitos antes de realizar un
proceso o servicio, se evidencia la falta de conocimiento en temas legales
que pudieran ayudarles o afectarles, dependiendo de casos especificos.

En el proceso de Entregar lo pedido, se verifica que en general las
MYPES cumplen con mantener practicas y politicas bastante adecuadas para
captar o entregar pedidos de los clientes; sin embargo, la falta de documenta-
cion de respaldo y de retroalimentacion interna son debilidades importantes.
En la Atencion al cliente se evidencia practicas aceptables de seguimiento y
comunicacion; estos son informados de cada uno de los procesos que tiene
el servicio y hay acciones para fidelizarlos, pero falta registros de retroa-
limentacion y entrega de cierta informacion, como el manejo de repuestos
cambiados. Finalmente, en los procesos de Evaluar y mejorar, las empresas
estudiadas cumplen parcialmente con algunos de los requisitos, como corre-
gir errores y analizar problemas, pero otros, como auditorias internas, no se
realizan; aqui se mantienen las deficiencias de falta de acciones de registro y
analisis de datos; en un sentido estricto, no se realizan mediciones pertinen-
tes sobre el desempeifio del sistema de calidad.

Analizando la situacion de las microempresas frente a las pequeiias em-
presas, se encontro que las organizaciones que ligeramente cumplen mas los
requisitos son las pequefias, esto se debe principalmente a que su cultura y
organizacion empresarial estd enfocada en el crecimiento institucional ba-
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sado en liderazgo. En el proceso de Dirigir la organizacion, las microem-
presas se alejan también de las pequefias porque no cuentan con una clara
separacion del nivel operativo y administrativo, ya que muchas veces estas
acciones son realizadas por el propietario o administrador. Sin embargo, res-
pecto a los otros procesos de la normativa, se determina que no existe mayor
diferencia entre ambos tipos de empresas.

Teniendo como referencia la situacion identificada, se presenta mas ade-
lante las bases y criterios para operativizar un modelo de gestion de calidad
para el tipo de organizaciones estudiadas. Conviene considerar, en todo caso,
que incluso si se implementa un sistema de gestion de calidad ISO 9001, esto
no significa de forma directa que se alcancen objetivos organizacionales,
pero si hay un impacto positivo en las empresas (Martinez, Laguado y Florez
2018). Por eso es importante indicar que un SGC no puede ser algo tnico o
aislado en la empresa; al contrario, este debe estar enlazado y acorde al plan
de gestion integral, se espera una mejora en los procesos que contribuya a
buenos resultados en liquidez y rentabilidad (Fontalvo, Mendoza y Morelos
2011) y también que no sea solo un artificio comercial, sino que permita una
transformacion interna (Sansalvador y Cavero 2005).

En la propuesta general que se sugiere a continuacion, la referencia base
son los principales requisitos de la norma ISO 9001:2015, pero no esta regi-
da estrechamente a todos esos requisitos, simplemente es una guia adaptada
a la realidad de las empresas estudiadas. Sin embargo, si una empresa desea
implementar esta propuesta tendria un cumplimiento aproximado del 80 %,
en lo referente a la certificacion ISO 9001:2015.

De acuerdo a lo anterior, en el Contexto de la organizacion, las MYPES
deben tener definido un plan basico de filosofia y direccion estratégica, sus-
tentado en el conocimiento del entorno y de su realidad interna; debe ser un
documento impreso que también establezca los procesos principales y los
resultados deseados con respecto a su sistema de gestion de calidad. Para
ejecutar esto seguramente se requerira apoyo externo que se debe adaptar a
la realidad de estas organizaciones. Sera importante que todos los empleados
conozcan estas definiciones estratégicas y que los temas clave estén expues-
tos al personal.

El Liderazgo y compromiso de la alta direccion (propietario(s) y/o ad-
ministradores) es clave en la implantacion de una cultura de calidad, por lo

28 Estudios de la Gestion 8, julio-diciemibre de 2020



Gestion de calidad en micro y pequefias empresas de servicio automotriz ecuatoriano

que se requiere reforzar su responsabilidad y empefio en ejecutar y controlar
el SGC, con claros lineamientos de enfoque al cliente y asignacion de roles
y responsabilidades especificas de cada uno de los empleados. En la Planifi-
cacion son relevantes la identificacion, analisis y plan de accion para riesgos
y oportunidades, tanto externos como internos. A partir de ello establecer
objetivos (uno principal y al menos tres secundarios) que sean coherentes,
alcanzables, medibles y estar acordes a la estrategia de calidad de la empresa,
todo esto debe estar documentado y ser comunicado a los integrantes de la
organizacion.

En referencia a Recursos y capacidades de soporte, las empresas deben
considerar un rubro en su presupuesto para la implementacion y manteni-
miento del SGC, este rubro debe ser tomado como inversion. Es importante
recalcar que los recursos no solo son econdémicos, también son las personas
e infraestructura, y en esto uno de los temas relevantes es la capacitacion, de
caracter técnico pero también de atencion al cliente y de gestion. Otro tema
a desarrollar y aplicar es el registro, documentacion y analisis de la informa-
cion clave, que en el caso de las MYPES de servicio automotriz minimamen-
te esta constituida por una orden de trabajo con datos completos, es decir, los
requerimientos del cliente, detalle de los trabajos previstos y realizados con
sus responsables, el uso de insumos, repuestos y la conformidad de entrega
del vehiculo al cliente. Hay que tener presente que la generacion de esta
informacion debe considerar formatos, actualizacion, proteccion, control e
interrelacion con otros sistemas, por ejemplo, inventarios.

En la Operacion los procesos deben estar definidos y cumplir con re-
quisitos para tener la seguridad de que se esta satisfaciendo con lo oferta-
do, considerando ademas las normativas y reglamentos legales que pueden
afectar, por ejemplo, la Ley del Consumidor o las normas ambientales. Estan
también los procesos con proveedores, y adicionalmente a los procesos téc-
nicos es relevante la comunicacion con el cliente, que puede incluir receptar
requerimientos, codificar informacion, generar 6rdenes de trabajo, transmitir
informacion, emitir criterios técnicos, obtener retroalimentacion y ofrecer
otros servicios, lo que finalmente determinara generar confianza. Finalmen-
te, sera importante definir procesos para atender las no conformidades y tam-
bién uno que contribuya a la mejora continua.
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En lo que se refiere a Evaluacion del desemperio, al menos cada afo
sera conveniente un analisis autocritico del sistema de gestion de calidad
implementado. Lo minimo a considerar puede ser: satisfaccion del cliente,
fidelizacion del cliente, no conformidades presentadas, no conformidades
atendidas, acciones frente a riesgos y oportunidades, relacion con provee-
dores, mejoras implementadas, situacion del recurso humano, optimizacion
de procesos, optimizacion de recursos y cumplimiento de objetivos. Con el
fin de facilitar la aplicacion de lo antes indicado, se propone utilizar la herra-
mienta SW2H (que en espaiiol se refiere a identificar: Qué, Quién, Ddonde,
Por qué, Cuando, Cémo, Cuanto), lo que ayuda a tener un plan de accion
estructurado (Betancourt 2018).

Con lo expuesto en este documento y en este acapite se establece el cum-
plimiento del propdsito de esta investigacion, que es identificar y caracterizar
la administracion de la calidad que se realiza en las MYPES de servicios
automotrices y proponer un modelo genérico de gestion de calidad para este
tipo de organizaciones. En efecto, se ha establecido que este tipo de empre-
sas no poseen un modelo claro de gestion de calidad, y de hecho no se rigen
por algin modelo estandarizado; sin embargo, las empresas tienen ciertas
politicas y practicas de calidad en la prestacion de sus servicios que estan
orientadas por la busqueda de la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Al comparar la norma ISO 9001:2015 con lo que hacen las organizacio-
nes, se encontrd que existe un cumplimiento parcial de los principales requi-
sitos alli establecidos. Esto se ha expuesto en las tablas y parrafos anteriores,
producto de lo cual se propone unos lineamientos basicos de lo que deben
hacer las micro y pequeiias empresas para tener un elemental sistema de
gestion de calidad. Se considera que el aporte de este trabajo es precisamente
clarificar lo que ocurre con este tipo de empresas en relacion a la adminis-
tracion de la calidad y dar una orientacion para que lo puedan realizar de
mejor manera, considerando la realidad y limitaciones por las caracteristicas
de las empresas. Por ser un estudio de tipo cualitativo, no es generalizable
lo que se ha encontrado, pero si ha permitido entender de mejor manera la
situacion. Otros estudios complementarios pueden orientarse a establecer esa
validacion cuantitativa, pero también se podrd abordar con mayor énfasis y
cualitativamente algunos de los puntos expuestos.
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