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Resumen

El propdsito de esta investigacion es Analizar el grado de efectividad de TQM en las
pymes de México en funcion del Business Performance, considerando que Business
Performance esté relacionado con Total Quality Management. Esta investigacion es de tipo
analitica y descriptiva ya que no se utilizara ninglin método estadistico, solo se analizara de
manera exhaustiva y con mucho detalle las variables y el problema de investigacion vy,
descriptiva porque se podran encontrar cuadros y tablas que ayuden a facilitar la
comprension de estos importantes conceptos. Con esta investigacion se analizara el impacto
que hay entre ambas variables, y con ello los empresarios podran realizar los cambios
necesarios en su linea de produccion o en sus empleados para obtener mejores y mayores
resultados positivos.

Palabras clave: Business Performance, Total Quality Management (TQM), Pymes

Abstract

The purpose of this research is to analyze the degree of effectiveness of TQM in SMEs in
Mexico as a function of Business Performance, considering that Business Performance is
related to Total Quality Management. This research is analytical and descriptive, since no
statistical method is used; only the variables and the research problem are analyzed in detail
and in a detailed manner and descriptive because tables and tables can be found to help
facilitate understanding of these important concepts. This research will analyze the impact
of both variables, and with this, the entrepreneurs can make the necessary changes in their
production line or in their employees to obtain better and greater positive results.

Keywords: Business Performance, Total Quality Management (TQM), SMEs, Effectiveness
JEL: M12, M21, M31

Introduccion

Hoy en dia la competitividad en el mercado es muy alta. Las empresas dia a dia buscan
hacer frente a esta situacion mediante el uso de nuevas técnicas que incrementen sus
beneficios y mejoren el rendimiento corporativo (Alfalla Luque, 2012, pags. 64-88). Es
necesario darse cuenta que las innovaciones impulsan el negocio y que son consideradas
como herramientas para mantener la competitividad. Toda innovacién debe contribuir a la
creacién de valor afiadido para el cliente y para la empresa, la importancia de esta
investigacion es encontrar un método o herramientas que formando parte del uso diario en
las organizaciones puedan tener presencia en el mercado, generando nuevos estandares de
competitividad, y desempefio empresarial.

La hipdtesis de esta investigacion consiste en que el Business Performance esta relacionado

con Total Quality Management. Con estos datos se puede partir para desarrollar de una
manera mas profunda en que consiste cada uno de estos conceptos considerando que
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nuestro objetivo es analizar el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en
funcién del Business Performance.

Entre los principales autores de esta investigacion tenemos a Cruz Alvarez (20142, 2014b)
y Feizollahi (2013) y Giménez Espin (2014), considerado como expertos en la
productividad y en calidad, y algunas teorias reconocidas de los padres de la administracion
como Frederick Taylor (1973) o Henry Fayol (1976). Esta investigacion es de tipo analitica
y descriptiva, porque en ella se encuentran los conceptos principales sobre la investigacion,
asi como los principales autores y creadores de los mismos, y descriptiva porque en ella se
encuentran cuadros y tablas que ayudan a explicar de una manera mas simple para su
correcta comprension.

En vista de los resultados y recomendaciones de la presente investigacion cientifica, las
pymes de México deben implementar mas y mejor estas herramientas ya que con ellas
podran prestar mejores servicios a sus clientes y para con ello las empresas crezcan mas.

Antecedente del problema

Las Pymes Mexicanas siempre buscan constantemente mejores y eficaces métodos para
garantizar su persistencia en el entorno en el que se desarrollan, puesto que las exigencias
de los mercados cambian y se hacen cada vez mas exigentes, por eso se han generado
nuevos estandares de competitividad que practicamente obligan a las empresas a ser cada
vez mejores en lo que hacen. La situacion actual empresarial requiere que se incorporen
herramientas que formen parte del uso diario de las organizaciones y fomenten el éxito de
las mismas.

La Gestion de la Calidad Total con el buen desempefio de la produccion y el
comportamiento del cliente. El rendimiento de la produccién se puede lograr a travées de la
buena relacion con los proveedores, evaluacidn comparativa, mejora de la calidad y la
mejora continua del proceso. La medicion de la calidad es la labor mas importante, seguida
de la evaluacion comparativa, la mejora continua de procesos y las relaciones con los
proveedores. A su vez el rendimiento de la produccion, tiene un efecto positivo en el
comportamiento de los clientes, que da como resultado un buen desempefio corporativo
Agus & Latifaah, 2000; Feizollahi, 2013; Smith, 2014). EIl desempefio de las
organizaciones se refleja por el incremento de las ventas, la participacién de mercado y la
presencia de la marca (Cruz Alvarez., 2014, pags. 127-142). “La evaluacion del desempefio
es una determinacion periodica de la efectividad operativa de una organizacion, parte de la
organizacion y sus empleados por objetivos, normas y criterios establecidos de antemano”
(Goentoro, 2016, pags. 93-96).

Delimitacion del problema

La presente investigacion se realizara a las Pymes de México, para lograr la presencia de
marca, reflejar incremento en las ventas, lograr el nivel de competencia, el enfoque de esta
investigacion son los elementos que son importantes para lograr el Business performance
en las pymes de México, como lo son; Desempefio Competitivo, Desempefio Financiero y
Calidad en el Servicio.
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Como principal limitante se tiene que la mayoria de las Pymes en México no tiene el
conocimiento de las herramientas o procesos que existen para poder llevar a cabo el buen
funcionamiento de la empresa o bien de aplicarlas de uso diario para obtener grandes
resultados, como estar a la vanguardia con productos, logrando procesos de calidad, y
lograr un estandar de competitividad que los lleve a lograr el éxito empresarial, o bien en
otros casos se conoce de dichas herramientas pero no se tiene el conocimiento de cémo se
debe aplicar para lograr los resultados esperados.

“La sociedad actual transita por cambios constantes que exigen a las instituciones nuevos
retos y metas en su quehacer cotidiano. Se trata de una revolucién donde la calidad, la
informacién y el conocimiento se muestran como recursos esenciales para la garantia de un
correcto desemperio institucional. Sin embargo, poseer estos recursos constituye solo un
paso para lograr estar en correspondencia con las nuevas exigencias de los entornos
cambiantes” (Pérez, 2007, pags. 71-76).

Por lo tanto, la delimitacion del problema de investigacion se circunscribe a dar respuesta a
las siguientes preguntas de investigacion:

A. (Cudl es el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en funcion del
Business Performance?

B. ¢Cual es el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en funcion de
Gestion de personal?

C. ¢Cual es el nivel de efectividad de TQM en las pymes de Meéxico en funcion de
Mejora Continua?

D. ¢(Cual es el nivel de efectividad de TQM en las pymes de México en funcion de
Liderazgo?

Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el grado de efectividad que hay
entre Business Performance y Total Quality Management en las Pymes de México.
Actualmente, las empresas estan obligadas a aportar nuevas ideas, productos o servicios al
mercado. Si las empresas no actualizan sus productos, los productos se convertirian en poco
atractivos y la empresa comenzara a tener serios problemas.

Es necesario darse cuenta gque las innovaciones impulsan el negocio y que son consideradas
como herramientas para mantener la competitividad. Toda innovacién debe contribuir a la
creacién de valor afiadido para el cliente y para la empresa, la importancia de esta
investigacion es encontrar un método o herramientas que formando parte del uso diario en
las organizaciones puedan tener presencia en el mercado, generando nuevos estandares de
competitividad, y desempefio empresarial.
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Variables e hipotesis de investigacion

A. Variable Dependiente (X): Business Performance

B. Variable Independiente (Y): Total Quality Management.

Abajo en la tabla 1 se despliegan y se describen las variables, dimensiones e
indicadores de la investigacion.

Tabla 1. Descripcion de las variables, dimensiones e indicadores de investigacion

de alcanzar e incluso superar las
expectativas y necesidades de
los clientes” (Hackman vy
Wageman, 1995; Powell, 1995;
Cua, McKnoe Yy Schroeder,
2001:309-349).

VARIABLE | DESCRIPCION DIMENSIONES | INDICADORES
“Es el resultado cuantitativo y | Desempefio Mejora de
cualitativo que obtiene la | Competitivo Calidad de

Xo empresa en un  periodo Procesos y
Business determinado, puede tener efectos | Desempefio Productos

Performance | positivos 0 negativos, ya que | Financiero Incremento de
pueden verse afectados por su Utilidades
desempefo social y ambiental” | Calidad en el
(Oliveira, 2013:131-167). Servicio Atraccion de

nuevos clientes y
retencion de los
existentes
“TQM es un sistema integrado | Gestion del Participacion,
Yo de fabricacion dirigido a mejorar | Personal Formacion,
Total Quality | continuamente y  mantener Equipo
Management | productos y procesos de calidad | Mejora Continua | Informaciény
(TQM) mediante la gestion empresarial, Analisis
los recursos humanos, | Liderazgo
proveedores y clientes con el fin Compromiso

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 1. Constructo de investigacion
Business Performance estéd relacionado con Total Quality Management

(TQM)

X1 Y1
Desempeiio H1 Gestion del
Competitivo | Personal
X1
X0 Y1
YO
Business X2 y2. _ _
performanc Desempeiio H2 —>| Mejora Continua Total Quality
. Financiero Y2 Management
X2 (TQM)
X0
X3 Y3 YO
Calidad en el Servicio H3 Liderazgo
X3 Y3

Fuente. Elaboracion Propia.

Hipotesis general
Business Performance esta relacionado con Total Quality Management (TQM).

Hipotesis especificas

X1 > Y1

El Desempefio Competitivo esta relacionado con la Gestion de Personal.
X2 > Y2

El Desempefio Financiero esta relacionado con la Mejora Continua.

X3 > Y3

La calidad en el servicio esta relacionada con el Liderazgo.

Objetivos de investigacion

Objetivo general

Analizar el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en funcion del Business
Performance.

Objetivo especificos

1) Analizar el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en funcién de
Gestién de personal.

VOLUMEN 3 ¢ NUMERO 1 ¢ ENERO — DICIEMBRE 2017
28



Impacto de Business Performance y TQM en las Pymes de México

2) Analizar el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en funcion de
Mejora Continua.
3) Analizar el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en funcion del

Liderazgo.

Matriz de congruencia
Abajo se muestra la matriz de congruencia

Tabla 2. Matriz de congruencia

Pregunta general

Preguntas
Especificas

Objetivo General

Objetivo Especifico

¢Cual es el grado
de efectividad de
TQM en las pymes

de México en
funcion del
Business
Performance?

1. ¢Cuél es el grado
de efectividad de
TQM en las pymes
de  México en
funcién de Gestién
de personal?

2. ¢Cual es el nivel
de efectividad de
TQM en las pymes
de  México en
funcion de Mejora
Continua?

3. ¢Cual es el nivel
de efectividad de
TQM en las pymes

de México en
funcion de
Liderazgo?

Analizar el grado
de efectividad de
TQM en las pymes

de México en
funcion del Business
Performance

1. Analizar el grado
de efectividad de
TQM en las pymes de
México en funcién de
Gestion de personal.
2. Analizar el grado
de efectividad de
TQM en las pymes de
México en funcién de
Mejora Continua.

3. Analizar el grado
de efectividad de
TQM en las pymes de
México en funcion del
Liderazgo.

Fuente: Elaboracion propia.

Marco tedrico conceptual

Business performance
Para poder definir las variables de la investigacidn, el primer paso es definir los conceptos
basicos que son necesarios para comprender mejor la investigacion, primero se define la
variable (x), de acuerdo a autores clasicos, después con autores de estado del arte. “Es el
resultado cuantitativo y cualitativo que obtiene la empresa en un periodo determinado.
Ejemplo de un resultado cualitativo es la evaluacion del desempefio de las organizaciones a
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través de la opinion de los clientes, y en términos cuantitativos es la evaluacion de la
rentabilidad. Entonces el business performance puede tener efectos positivos 0 negativos,

ya que pueden verse afectados por su desempeno social y ambiental” (Lopes de Oliveira,
2013, pags. 131-167).

“El business performance se mide en base a tres dimensiones: 1) econdmica, 2) social y 3)
medioambiental” (Gémez, 2013, pags. 1-35). “propone medir el business performance a
través de tres bloques: medidas de mercado, medidas basadas en la contabilidad y medidas
basadas en la percepcién de los directivos, Cualquiera que sea su clasificacion, estos tienen
influencia positiva 0 negativa en el business performance” (Orlitzky, 2003, pags. 403-441).

Total Quality Management (TQM)

Para conocer mas acerca de la variable independiente en primer orden se presentan los
diversos conceptos citados por autores clasicos, en segundo orden se enlistan los conceptos
citados por autores de estado del arte. Total Quality management la define “como una
coleccion de ciertas actividades relacionadas con la calidad:

1) Lacalidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.

2) Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.

3) Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis esta puesto en el
consumidor y en la competencia; existen metas para el mejoramiento anual de la
calidad.

4) Las metas de despliegan a los niveles de accion.

5) La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

6) La medicidn se efectla en cada area.

7) Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de las metas.

8) Se reconoce la performance superior.

9) Se replantea el sistema de recompensas” (Juran., s.f., pag. s.p.).

La gestion de la calidad total se define como: Gestion: El cuerpo directivo esta totalmente
comprometido, calidad: Los requerimientos del cliente son comprendidos y asumidos
exactamente, total: Todo miembro de la organizacidn esta involucrado, incluso el cliente y
el proveedor, cuando esto sea posible (Ishikawa, 1990).

Total Quality Management (TQM), es una técnica muy discutida en el &mbito empresarial y
que se considera como una practica empresarial que se ha identificado como un tipo de
innovacidn, principalmente de innovacion organizativa que ayuda a mejorar el rendimiento
corporativo (Bernardo, 2014, 132-142; Feizollahi, 2013, 1879; Yong Lam, 2014, 106-111).
Total Quality Management (TQM), es también una filosofia de negocio que se ha
popularizado a nivel internacional en multiples ambitos empresariales (Kanji, 1990).
“Todas las herramientas y técnicas expuestas son s6lo medios para alcanzar los objetivos de
mejora continua a través de la Gestion de la Calidad Total” (Khalid, 2011, pag. s.p.).

Entre los beneficios principales de TQM podemos encontrar la mejora de la calidad, la
participacion de los empleados, el trabajo en equipo, mejores relaciones de trabajo, la
satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados, la productividad, la comunicacion
y la participacién en el mercado, gestién de liderazgo, planificacion estratégica, gestion de
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proceso, rendimiento financiero y el rendimiento en el mercado (Ahmad, 2012; Khalid,
2011; Yong Lam, 2014).

Sustentada en el compromiso de toda la organizacion con la satisfaccion del cliente, la
mejora continua de productos y procesos, el trabajo en equipo y la asignacion de
responsabilidades (Agus & Latifaah, 2000), se entiende que TQM favorece el ajuste de la
actividad empresarial con todos los agentes relevantes para la organizacién (Oakland, 2000)
por lo que permite mejorar los resultados y la posicién competitiva de las organizaciones en
entornos complejos y dinamicos como los actuales (Samson, 1999).

Marco tedrico

En primer orden se enlistan las teorias que hablan sobre Business Performance, y la
importancia que tienen para las organizaciones.

Tabla 3. Revision de teorias de business performance

de la
Administracion

Teoria Autor Principios
Principios de la | Frederick W. | Los métodos de la ciencia a los problemas de la
administracion | Taylor administracion para obtener una elevada eficiencia
cientifica industrial. Los principales métodos cientificos
aplicables a los problemas de la administracion son
la observacion y la medicion (Taylor, 1973).
Teoria clasica | Henry Fayol Para Fayol era muy importante tanto vender como

producir, financiarse como asegurar los bienes de
una empresa. En fin, la organizacion y sus
componentes se consideraban como un gran sistema
interdependiente, como clientes internos. Fayol cred
escenarios propicios para la eficiencia administrativa
y, por ende, para la generacion de utilidades para la
empresa (Fayol, 1976).

Lateoriaxy la
teoria y

Douglas Murray
Mcgregor

Teoria X: Esta basada “en el antiguo modelo de
amenazas Y la presuncion de mediocridad de las
masas, se asume que los individuos tienen tendencia
natural al ocio y que el trabajo es una forma de
castigo” (McGregor, 1960, pags. 134-144). Teoria
Y: “Considera que sus subordinados encuentran en
su empleo una fuente de satisfaccién y que se
esforzaran siempre por lograr los mejores resultados
para la organizacidn, siendo asi, las empresas deben
liberar las aptitudes de sus trabajadores en favor de
dichos resultados” (McGregor, 1960, pags. 134-
144),

La teoria de la
dependencia de
recursos

Aldrich y Pfeffer

“Asimismo, tanto la capacidad de adquirir los
recursos necesarios y la eficiencia en el uso de los
recursos de una organizacion son herramientas de
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juicio importantes para la eficacia de la organizacion
y funcionamiento. Sin embargo, medir el desempefio
organizacional esté explicita o implicitamente
relacionado con lo que alcanza la organizacion, sus
metas u objetivos” (Aldrich, 1976, pags. 79-105).

Fuente: Elaboracion propia.

En segundo orden se enlistan las teorias que hablan sobre total Quality management
(TQM), y los principios de cada uno de ellas.

Tabla 4. Revision de teorias de total quality management

Teoria

Autor

Principios

Teoria de la
calidad de
Kaoru
Ishikawa

Kaoru
Ishikawa

La calidad empieza con la educacion y termina con la
educacion.

Aquellos datos que no tengan informacion dispersa
(variabilidad) son falsos.

El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de
los clientes.

El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es
necesaria la inspeccion.

Elimine la causa raiz y no los sintomas.

El control de calidad es responsabilidad de todos los
trabajadores en todas las divisiones.

No confunda los medios con los objetivos.

Ponga la calidad en primer término y dirija su vista hacia las
utilidades a largo plazo.

La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

. La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus

subordinados les presenten los hechos.

. EI 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver

con simples herramientas de analisis” (Ishikawa, 1990).

Teoria
Gerencial y
practicas de
la gestion de
la calidad de
Philip b.
Croshy

Philip b.
Crosby

En consecuencia, la inspeccidn, la experimentacion, la
supervision y otras técnicas no preventivas no tienen cabida
en éste proceso. Los niveles estadisticos de conformidad con
estandares especificos inducen al personal al fracaso. Croshy
sostiene que no hay absolutamente ningun motivo para
cometer errores o defectos en ningln producto o servicio.
(Crosby, 1987).

VOLUMEN 3 ¢ NUMERO 1 ¢ ENERO — DICIEMBRE 2017

32



Impacto de Business Performance y TQM en las Pymes de México

14 puntos | William | “Calidad no quiere decir lujo. La calidad es un grado de
para impulsar | Edwards | uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado
la gestion de | Deming | al mercado. En otras palabras, la calidad es todo lo que el
la calidad y consumidor necesita y anhela. En vista de que las necesidades
las siete y deseos del consumidor son siempre cambiantes, el modo de
enfermedades definir la calidad con referencia al consumidor consiste en
de  William redefinir constantemente los requerimientos” (Deming, 1989,
Edwards pag. s.p.).
Deming
Teoria de la | Joseph “Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste
calidad M. Juran | en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen
Joseph M. necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso
Juran producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta mas. Una segunda forma de calidad
estaria orientada a los costes y consistiria en la ausencia de
fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta menos” (Juran, 1990, pag. s.p.).

Fuente: Elaboracion propia.

Revision empirica de la literatura

Tabla 5. Revision empirica de Business Performance de acuerdo algunos autores

Autores Titulo de la Contexto Método o Resultados y hallazgos
(afio) investigacion instrument | encontrados
0 que se
utilizo
(Hochsztain, | Factores de Se presenta un Un estudio | Muestran que los dos
2015) éxito de un caso de estudio | con base en | elementos mas
emprendimient | con base en los | los datos de | Relevantes para
0: Un estudio | datos de una una anticipar el éxito de un
exploratorio encuesta encuesta. emprendimiento son
con base en realizada a contar con
técnicas de emprendedores financiamiento y que,
Data mining. participantes anteriormente, la
del programa, situacion laboral del
aplicando emprendedor sea
técnicas de trabajador
clasificacion. independiente.
(Camisdn estrategias Ecuaciones | Los resultados
Zornoza, competitivas y estructurale | alcanzados suponen una
2007) desemperio S, contribucién al estado
empresarial: Analisis de la cuestion,
estudio factorial caracterizado por la
comparativo Hoteles de exploratorio | falta de una sintesis
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de los modelos

Pearce y miles
& Snow en el
sector hotelero
espanol.

de Robinson &

Espafa

y ANOVA.

critica de las
contribuciones teoricas
y por controvertidos
resultados empiricos.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6. Revision empirica de total quality management de acuerdo algunos autores

calidad en el
servicio,

la regién norte
de Malasia

Autores | Titulo de la Contexto Método o Resultados y
(afo) investigacion instrumento | hallazgos
que se utilizo | encontrados
(Jesus La Gestion de La poblacion se | Cuestionarios | El estudio encontro
Perdomo, | Recursos tomé del y ANOVA resultados
2011) Humanos Registro equivalentes y
Enfocada en la Mercantil para complementarios a los
Calidad Totaly | la Region de obtenidos por trabajos
la Innovacion Bogota y quedo anteriores. En primer
constituida por lugar, confirmo que
357 empresas de las préacticas asociadas
las cuales se a la dimension de
obtuvo una tasa trabajo en equipo se
de respuesta del encuentran
28,29%, es directamente
decir, 101 asociadas a los
cuestionarios mejores resultados de
validos innovacion. Y
segundo, no se
evidencio que las
dimensiones de
formacién y
motivacion fueran de
las que contribuyen
mas
Significativamente a
los resultados de
innovacion, al
contrario de lo
encontrado en otras
investigaciones.
(Samat, | Larelacion entre | Administradores | Cuestionario Muestran que sélo
2004) administracion de 175 mediante el Empoderamiento de
de calidad total organizaciones | modelo los empleados,
(ACT), practicas, | de serviciosen | SERVQUAL | informaciony

comunicacion,
enfoque la mejora
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orientacion del
mercado y
desempefio
organizacional.

(Kedah,

Perak, Penang y
Perlis), y s6lo
101 fueron
devueltos.

continua tuvo un
efecto significativo en
la calidad del servicio,
el empoderamiento de
los empleados y el
enfoque al cliente
tuvo un efecto
orientacion. Tanto la
calidad del servicio
como la orientacién al
mercado fueron
Rendimiento
organizacional sin
embargo; No
mediaron la relacion
entre Practicas de
TQM y desempefio
organizacional.

Fuente: Elaboracion propia.

Marco contextual

“Existen 4 millones 15 mil unidades empresariales de las cuales el 99.8% son Pymes que
se encargan de generar el 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y el 72% de los empleos”
(INEGI, 2015, pag. s.p.). En la siguiente tabla se muestra el nimero de empresas por
tamafio y la participacion de cada una, resaltando que las pequefias y las medianas
empresas tienen un porcentaje muy bajo.

Tabla 7. Numero de empresas por tamafio

Empresas
Tamanfo Numero Participacion (%)
Micro 3952 422 97.6
Pequefia 79 367 2.0
Mediana 16 754 0.4
Total 4 048 543 100.0

Fuente: Elaboracion propia basada en datos de INEGI (2015).

A continuacion en la figura 2 se observa la distribucion de las pymes segun las principales
limitantes del porque no quieren que sus negocios crezcan.
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Figura 2. Distribucion de Pymes segun la razdn por la que no quieren crecer.

Distribucion de pymes segun la razon principal por la que no
desean que sus negocios crezcan, 2015

® Paga mas impuestos

m Falta de informacén de
técnicas

m Falta de conocimiento de
implementacion de

técnicas
= satisfecho con su empresa

Fuente: Elaboracion propia, basado en datos recopilados INEGI (2015).

En la figura nimero 3 se muestra Distribucidn del nimero de empresas segun las acciones
que instrumentaron ante problemas presentados en el proceso de produccién, destacando
que la mayor limitante es la mejora continua, es por ello que se debe de implementar la
herramienta de TQM, para mejorar los procesos y servicios de las pymes.

Figura 3. Distribucion del nimero de empresas segun las acciones que instrumentaron ante
problemas presentados en el proceso de produccion, 2015.

Distribucion del nimero de empresas segun las acciones que
instrumentaron ante problemas presentados en el proceso de
produccién, 2015.

= Sin acciones en solucion
= Mejora continua
= Poco conocimiento para la aplicacién de herramientas

Fuente: Elaboracion propia, basado en datos recopilados INEGI (2015).

VOLUMEN 3 ¢ NUMERO 1 ¢ ENERO — DICIEMBRE 2017
36



Impacto de Business Performance y TQM en las Pymes de México

Métodos de investigacion

Tipos de investigacion

Esta investigacién es de tipo analitica y descriptiva, porque en ella se establece la
comparacion de las variables y grupos de estudios de control y se encuentran los conceptos
principales sobre la investigacion, asi como los principales autores y creadores de los
mismos, y descriptiva porque en la investigacion se encuentran cuadros y tablas y graficas
circulares que ayudan a explicar las variables de una manera més sencilla para la correcta
compresién de estos conceptos.

Disefio de la investigacién
El disefio de la investigacion se muestra en detalle en la tabla 8.

Tabla 8. Descripcion de las variables, dimensiones, indicadores, instrumento
operacionalizacion de variables y analisis estadistico de investigacion

Variable | Descripcion | Dimens Indicadores Instru | Operacio | Analisis
S iones mento | nalizacion | estadisti
de co
variables
“Es el Desempefio Mejora de Se Tablas
resultado Competitivo | Calidad de recopila
X0 cuantitativo y Procesos 'y | Analisi | informacio | figuras
cualitativo Productos | s nde
Business | que obtiene bibliog | autores Graficas
Performa | la empresa en Increment | rafico | reconocid | circulare
nce un periodo Desempefio o de descrip [ osyen S
determinado, | Financiero Utilidades | tivo bases de
puede tener datos de
efectos Calidad en el | Atraccion revistas
positivos o Servicio de nuevos cientificas.
negativos, ya clientes vy Para
que pueden retencion contrastars
verse de los e con
afectados por existentes Total
su Quality
desempefio Managem
social y ent.
ambiental”
(Oliveira,
2013:131-
167).
“TQM es un | Gestion del Participaci Se Tablas
YO0 sistema Personal on recopila
integrado de Formacion | Analisi | informaci6 | figuras
Total | fabricacion Mejora , Equipo S n de
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Quality | dirigido a Continua bibliog | autores Graficas
Manage | mejorar Informaci | rafico | reconocid | circulare
ment | continuament ony descrip [ osyen S
(TQM) | ey mantener | Liderazgo Analisis tivo bases de
productos y datos de
procesos de Compromi revistas
calidad 0] cientificas.
mediante la Para
gestion contrastars
empresarial, e con
los recursos Business
humanaos, Performan
proveedores ce.
y clientes con
el fin de
alcanzar e
incluso
superar las
expectativas
y necesidades
de los
clientes”
(Hackman y
Wageman,
1995; Powell,
1995; Cua,
McKnoe y
Schroeder,
2001:309-
349).

Fuente: Elaboracion Propia.

Instrumento de investigacion

En esta investigacion se ha utilizado bases de datos como Scopus, EBSCO, INEGI y
revistas cientificas como Redalyc, de los autores Cruz Alvarez 2014a, Feizollahi 2013,
Giménez Espin (2014), Alfalla Luque (2012), Agus (2011, 2010), Ahmad (2012), Yong
Lam (2014), Bernardo (2014), Camison (2007), fueron analizados para encontrar el
impacto y relacion entre las variables.

Andlisis de datos

Esta investigacion es de tipo analitica y descriptiva, porque en ella se encuentran los
conceptos principales sobre la investigacion, asi como los principales autores y creadores
de los mismos, y descriptiva porque en la investigacion se encuentran cuadros y tablas que
ayudan a explicar de una manera mas sencilla para la correcta compresion de estos
conceptos.

VOLUMEN 3 ¢ NUMERO 1 ¢ ENERO — DICIEMBRE 2017

38



Impacto de Business Performance y TQM en las Pymes de México

Limitaciones

Esta investigacion tiene como limitantes principales el tiempo, se contd con muy poco
tiempo para desarrollar de manera mas profunda y concreta la investigacion como segunda
limitacién se encuentra el recurso econémico debido que era limitado, no se tenia acceso
total a la informacién, y los sitios web son muy pocos fiables para obtener articulos
cientificos que den sustento a la investigacion.

Analisis de resultados

Comprobacién de hipotesis y resultados

La hipdtesis de esta investigacion es la relacion que tiene business performance con total
quality management, el resultado que se encontr6 fue que si tienen una relacién directa, ya
que las empresas exitosas implementan estas técnicas y herramientas que contribuyan a una
mejor competitividad y éxito empresarial, las variables de esta investigacion van de la
mano ya que TQM busca la mejora continua de los productos y el servicio y por ende el
rendimiento en el mercado y asi llegar al éxito empresarial.

Contrastacion de hipotesis

Esta investigacion se corrobora lo que Yong Lam (2014), menciona que “TQM es la
herramienta principal para el budines performance, por lo cual debe tener bases solidas que
en conjunto con los demas elementos ayuden y complementen el desempefio empresarial”
(pags. 106-111).De esta manera se establece a TQM como herramienta esencial que
contribuya al budines performance para formular un modelo de éxito en las pymes de
México.

Hallazgos

El hallazgo encontrado en esta investigacion es que TQM es una técnica muy importante en
organizaciones internacionales, pero no tiene el mismo impacto en las pequefas y medianas
empresas, debido a la falta de conocimiento sobre esta técnica y la implementacion de
dicha herramienta.

Aportaciones

Esta investigacidn aporta conocimientos a los empresarios de las pymes a que hoy en dia el
entorno de los negocios es muy complejo y competitivo es por ello que las grandes
organizaciones recomiendan a las pymes invertir en sistemas TQM ya que la inversion
ayudara a transformarse en una empresa orientada al mercado, y lograr un mayor
rendimiento.

Implicaciones

Esta investigacion les puede servir a los empresarios de las pymes de México, para que se
orienten a cerca de las técnicas y herramientas que existen para poder tener éxito y ser
competitivos en el mercado tan exigente que hay dia a dia, la importancia que tiene cada
una de ella en sus empresas, sabiéndolas implementar se lograra tener grandes resultados, y
con ello una gran satisfaccion.
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Futura linea de investigacion

Este trabajo va enfocado a los empresarios de las pymes que desconocen las técnicas y
como debe ser su correcta implementacion facilitandoles estos conocimientos a traves de
esta investigacion cientifica. Aportando los rasgos mas relevantes para que les sean de gran
utilidad y estos puedan verse reflejados de manera positiva en sus empresas.

Limitaciones de la investigacion

Esta investigacion presenta limitaciones como lo son el tiempo ya que fue muy poco para
poder profundizar més en las variables mencionadas, sin embargo se obtuvieron los
resultados suficientes para comprobar la hipétesis de esta investigacion, a su vez se carecio
de la recopilacién de informacion ya que las bases de datos se encontraban en la biblioteca
de la universidad y esta tenia un horario limitado, y por Gltimo en los sitios webs se
consultaron revistas cientificas pero en ellas la informacion era limitada.

Conclusiones y recomendaciones

Dentro de esta investigacion es importante sefialar que el Business Performance tiene una
relacion directa con Total Quality Management siendo de esta manera que las pymes de
México deberian capacitar mejor a sus empleados para que puedan implementar estas dos
importantes herramientas de manera correcta y que se hagan del uso diario y estas puedan
otorgar resultados significativos, ya que las empresas hoy en dia deben innovar y ser
competitivos, y buscar siempre una manera mas eficiente de como realizar sus procesos
operativos implementando nuevos estrategias para obtener mejores cambios.

La mayoria de las pymes no implementan dichas herramientas por varias razones pero las
que se encontraron en esta investigacion fue la falta de informacion de la existencia de
dichas, la falta de conocimiento de como implementarlas. Las recomendaciones que brinda
esta investigacion es que los empresarios de las pymes de México, se den la oportunidad de
conocer un poco mas de estas herramientas que hoy en la actualidad es una técnica muy
importante en las organizaciones mundiales, algunos de los beneficios de implementar estas
herramientas son: mejor relacion con los proveedores, mejora de la calidad y mejora
continua de procesos, para lograr un buen desempefio de la produccion y su relacion con el
comportamiento del cliente, logrando el éxito empresarial.
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