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Resumen

Las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MiPymes) desempefian un papel
fundamental en la economia a nivel global, nacional, regional y local. El municipio
de Champotdn, en el estado de Campeche, cuenta con una zona considerada de
vocacion turistica, en la cual se concentran diversas microempresas que ofrecen
productos y servicios tanto a la poblacion local como a visitantes de paso. Esta
zona representa un espacio de relevante desarrollo econdmico para la region. En
este contexto, se llevd a cabo un diagndstico con el objetivo de conocer la
situacion actual de las microempresas ubicadas en una zona turistica de la ciudad
de Champoton, en relacion con sus practicas y enfoques en la gestion de la
calidad. El estudio se desarroll6 mediante la aplicacion de un cuestionario de 44
items, con la finalidad de generar informacion que permita fortalecer el impacto
economico asociado al paradero del Tren Maya en la localidad de Felipe Carrillo
Puerto. El instrumento utilizado fue adaptado de la tesis Propuesta metodoldgica
para gestionar la calidad en micro, pequefias y medianas empresas y se
estructurd en cinco secciones: datos generales, requisitos generales de calidad,
capital humano, gestion documental y revisién/evaluacion de la calidad. Los
resultados obtenidos evidencian deficiencias en todas las dimensiones evaluadas,
lo que pone de manifiesto la necesidad de disefar e implementar estrategias de
mejora orientadas al fortalecimiento de la gestion de la calidad en las
microempresas de la zona estudiada.

Palabras clave: competitividad, desarrollo local, gestiéon de calidad, Tren Maya.

Abstract

Micro, Small, and Medium-sized Enterprises (MSMEs) play a fundamental role in
the economy at the global, national, regional, and local levels. The municipality of
Champoton, in the state of Campeche, has an area with a clear tourism vocation,
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where various microenterprises are concentrated and offer products and services
to both the local population and transient visitors. This area represents a space of
significant economic development for the region. In this context, a diagnostic study
was conducted to assess the current situation of microenterprises located in a
tourist zone of the city of Champoton, particularly with regard to their practices and
approaches to quality management. The study was carried out through the
application of a 44-item questionnaire, with the aim of generating information that
would contribute to strengthening the economic impact associated with the Tren
Maya stop in the locality of Felipe Carrillo Puerto. The instrument used was
adapted from the thesis Methodological Proposal for Managing Quality in Micro,
Small, and Medium-sized Enterprises and was structured into five sections:
general information, general quality requirements, human capital, document
management, and quality review/evaluation. The results obtained reveal
deficiencies across all evaluated dimensions, highlighting the need to design and
implement improvement strategies aimed at strengthening quality management
practices in the microenterprises of the studied area.

Palabras clave: competitividad, desarrollo local, gestion de calidad, Tren Maya.

1. Introduccion

Las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MiPymes) son fundamentales para
el desarrollo econdmico tanto a nivel internacional como nacional. Estas unidades
economicas, cuya clasificacion varia de acuerdo con el nimero de empleados,
representan una parte sustancial del tejido productivo del pais. En México, las
MiPymes concentran cerca de una tercera parte de la poblaciéon ocupada y
generan mas de la mitad del Producto Interno Bruto (PIB) nacional. No obstante,
pese a su relevancia econémica, su nimero es considerablemente superior al de
los grandes establecimientos, lo que resalta su papel estratégico dentro de la
estructura econdémica del pais (1). Las micro y pequefias empresas, a pesar de
su limitada escala operativa, continlan siendo objeto de estudio permanente
debido a su importancia en las sociedades donde se desarrollan, tanto por su
contribucién econdémica como por las repercusiones sociales y laborales que
generan (2). En la actualidad, este tipo de empresas es reconocido como un motor
clave del crecimiento econémico en diversos paises de América Latina, ya que
son generadoras significativas de empleo y de ingresos. Cabe sefalar que
muchas de estas empresas surgen como una alternativa de autoempleo, mientras
que otras se originan a partir de oportunidades de negocio o del espiritu
emprendedor de personas interesadas en crear y consolidar sus propias
organizaciones productivas (3). La calidad de los productos y servicios constituye
un factor critico para el desempefio de cualquier organizacién empresarial, dado
que contribuye directamente a la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los clientes, lo cual resulta esencial para el establecimiento y mantenimiento
de relaciones comerciales soélidas. En este contexto, el nivel de satisfaccion del
cliente se define como el grado en que la organizacién responde de manera
efectiva a dichas expectativas. Diversos estudios sefialan que la comprensién de
la calidad del servicio, a través del trato adecuado y del conocimiento profundo de
las necesidades de los clientes actuales, es un elemento clave para garantizar la
sostenibilidad y competitividad de las MiPymes en el mercado (4).
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Por esta razon, resulta trascendental que las microempresas reciban mayor
asistencia profesional orientada al fortalecimiento de sus procesos internos y a la
consolidacion de su competitividad, particularmente aquellas vinculadas a
grandes proyectos de infraestructura que actuan como detonantes econémicos,
como es el caso del proyecto del Tren Maya. La implementacion de estdndares
de calidad no solo contribuye a superar los obstaculos operativos vy
organizacionales que enfrentan, sino que también puede constituirse en un factor
decisivo para su éxito y permanencia a largo plazo en un entorno empresarial
cada vez mas exigente. En este sentido, adquiere especial relevancia la
realizacién de diagndsticos de calidad en las microempresas, ya que estos
permiten identificar areas de oportunidad y, posteriormente, proponer alternativas
y herramientas orientadas a una gestién sistematica de la calidad. Asimismo,
dichos diagnésticos representan una oportunidad estratégica para fortalecer a las
microempresas locales y potenciar su integracién en proyectos de gran impacto
economico, como el Tren Maya. Por otra parte, el Tren Maya tiene como objetivo
central la generacién de empleos, el impulso de la economia regional y la mejora
de la calidad de vida de las poblaciones ubicadas a lo largo de su trazo (5). Este
megaproyecto contempla la construccion de una linea ferroviaria de mas de 1,500
kildbmetros, que atravesara los estados de Chiapas, Tabasco, Campeche, Yucatan
y Quintana Roo (5). El sistema ferroviario, impulsado por biodiésel y con tramos
parcialmente electrificados, esta disefiado para el transporte tanto de pasajeros
como de carga. De acuerdo con documentos y declaraciones oficiales, el Tren
Maya permitira mejorar significativamente el transporte de mercancias, en
particular de combustibles y productos de consumo destinados a la region turistica
de Quintana Roo. Asimismo, fomentara el desarrollo turistico al facilitar el acceso
a zonas con limitada conectividad, como Calakmul, y al articular polos turisticos
consolidados, como Cancun y Chichén Itza, con otros ambitos en proceso de
desarrollo, como Palenque, Bacalar y Valladolid (6). Como se ha sefialado, el
proyecto también busca atraer inversion hacia la region sureste del pais,
promoviendo el surgimiento de nuevos negocios en los puntos de interés
asociados a las estaciones del Tren Maya (7). Este proceso no solo generara
empleos directos relacionados con la operacion y el mantenimiento del sistema
ferroviario, sino también empleos indirectos derivados de las actividades
economicas impulsadas por los nuevos emprendimientos en la region. En virtud
de lo anterior, el objetivo del presente estudio es realizar un diagnéstico que
permita conocer la situacion actual de las microempresas ubicadas en una zona
turistica de la ciudad de Champotén, en relacion con sus practicas y enfoques en
la gestion de la calidad, mediante la aplicacion de un cuestionario de 44 items a
40 microempresas locales.

2. Materiales y métodos

2.1 Tipo de estudio

La presente investigacion fue de naturaleza descriptiva, dado que corresponde a
un estudio de nivel inicial cuyo objetivo principal es recopilar y sistematizar datos
e informacién relacionados con las caracteristicas, propiedades, aspectos o
dimensiones de los fendmenos analizados, asi como con la clasificacion de
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objetos, personas, agentes e instituciones, o de procesos naturales y sociales (8).
El enfoque metodoldgico de la investigacion fue de tipo cualitativo, ya que se
fundamenté en la recoleccién y el anadlisis de informacién sin priorizar su
cuantificacién. Los fendmenos fueron observados y descritos atendiendo
principalmente a su comprension e interpretacion, sin otorgar un énfasis central a
la medicion numérica. En este sentido, el propdsito del enfoque cualitativo es
reconstruir, descubrir e interpretar la realidad estudiada, orientandose mas hacia
la comprensién del fendbmeno que hacia la verificacion o contrastacion de
hipotesis (8). El tipo de muestreo utilizado fue el aleatorio simple, seleccionado
por su eficiencia y pertinencia en estudios con poblaciones de tamario reducido.
Este método permitié asegurar que todas las unidades de andlisis tuvieran la
misma probabilidad de ser seleccionadas, reduciendo posibles sesgos en la
obtencién de la informacion. Asimismo, con el fin de garantizar una adecuada
comprension de los conceptos asociados a la gestion de la calidad, se llevé a cabo
una revision tedrica previa sobre dicha tematica. Los principales topicos
abordados incluyeron: el concepto de calidad, los sistemas de gestion de la
calidad, las herramientas de calidad, los problemas asociados a la calidad y las
particularidades de las microempresas.

2.2 Lugar de estudio

La zona de estudio se localiza entre las coordenadas 19°20'14.9" N y 90°44'08.5"
O, colindante con la glorieta denominada Carlos Sansores Pérez, y las
coordenadas 19°21'24.4" N y 90°43'32.6" O, donde se encuentran las letras
monumentales de “Champoton”. Este tramo comprende una extension total
aproximada de 2.4 km, de acuerdo con Google Maps (9). La ciudad de
Champoton, donde se desarrolla el presente estudio, se ubica en la regién centro
del estado de Campeche (11), al este y a aproximadamente 40 km de la estacién
de Felipe Carrillo Puerto. Champotdon posee relevantes atractivos naturales,
particularmente su zona costera caracterizada por paisajes escénicos Yy
atardeceres representativos. Esta franja litoral presenta condiciones
socioecondmicas que la posicionan como un area con alto potencial para el
desarrollo econémico regional.

2.3 Andlisis de los datos

La poblacion del estudio fue de 95 microempresas de la zona turistica de la Ciudad
de Champotédn, las cuales se encuentran clasificadas como se muestra en la tabla
1, segun un censo levantado en mayo de 2023.

Aplicando la siguiente férmula para una poblacion finita segun Aguilar (11), con
un nivel de confianza del 90%, se llegé a una muestra de 40 participantes y se
distribuyen, como se observa en la tabla 1, la cantidad proporcional de la
aplicacion del cuestionario.

NxZixpxq

n= )

d2x (N-1)+Z2xpxq
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Tabla 1. Empresas por encuestar de la zona costera de la Ciudad de
Champotoén.

Microempresa Cantidad total Cantidad por encuestar

Coctelerias 18
Restaurantes 22
Peluqueria y Spa

Expendios

Veterinarias

Abarrotes

Pizzerias

Heladerias

Hieleras

Cafeterias

Articulos de pesca

Taquerias

Fondas

Establecimientos comerciales
Gimnasio

Refaccionaria

Hoteles

Total

Nota: Elaboracién propia.

CQwaaspogrwonowNWAO
E_2o0o2aNhAN2aANaA AW O®

2.4 Instrumento de recogida de datos

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos se basa en el instrumento de
prediagndstico implementado en la tesis titulada “Propuesta metodoldgica para
gestionar la calidad en micro, pequenas y medianas empresas” de Ramirez (12).
Dicho instrumento fue adaptado con el fin de ajustarse al contexto especifico de
la ciudad de Champoton. El instrumento consta de 44 items, organizados en cinco
secciones: Seccion |. Datos generales; Seccion Il. Requisitos generales; Seccién
I1l. Capital humano; Seccion IV. Gestién de documentos; y Seccion V. Revisiéon y
evaluacion. Todos los items fueron evaluados mediante una escala tipo Likert de
cinco puntos, donde: 1 = totalmente en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = ni de
acuerdo ni en desacuerdo; 4 = de acuerdo; y 5 = totalmente de acuerdo.

2.5 Procedimiento de las actividades

Una vez establecidos los fundamentos tedricos, se procedid a la definicion de la
poblacion y la muestra del estudio. La poblacion estuvo conformada por todas las
empresas ubicadas en la zona costera de la ciudad de Champoton,
independientemente de su giro comercial, lo que representé un total de 95
empresas. Mediante la aplicacion de la férmula de muestreo descrita previamente,
se determind una muestra representativa de 40 unidades de analisis, la cual
incluy6 los distintos tipos de microempresas presentes en la zona turistica de
Champoton. La aplicacién de las encuestas se realizd de manera presencial (cara
a cara) a los propietarios y/o encargados de los establecimientos participantes. El
procedimiento de muestreo fue proporcional, conforme a lo establecido en la
Tabla 1. Para ello, se identificaron los comercios previamente registrados y se
seleccionaron aleatoriamente aquellos que integrarian la muestra, hasta alcanzar
el tamafio muestral establecido. Finalmente, los datos obtenidos se capturaron en
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una base de datos elaborada en Microsoft Excel (versién 2019), a partir de la cual
se efectud un andlisis estadistico de tipo descriptivo.

3. Resultados
3.1 Seccién I. Datos generales

En la Seccion | (Datos generales) se incluyeron tres preguntas. La primera
correspondi6 a la identificacion de la empresa mediante su nombre. La segunda
indago sobre el giro de la empresa, clasificandola en manufactura, comercio o
servicios. Los resultados mostraron que el 83 % de las empresas encuestadas
pertenecen al sector servicios, mientras que el 17 % corresponden al sector
comercial, no registrandose empresas del giro manufacturero en la zona de
estudio. Finalmente, la tercera pregunta se orientd a identificar el numero de
colaboradores que laboran en cada empresa. Al respecto, se observé que el 90 %
de las unidades econémicas cuenta con menos de 10 colaboradores, mientras
que el 10 % emplea entre 11 y 50 trabajadores, lo cual confirma la predominancia
de microempresas en la zona costera de Champotén.

3.2 Seccibn Il. Requisitos generales

La Seccion Il estuvo conformada por 14 preguntas, cuyo objetivo fue identificar el
grado de cumplimiento de los requisitos generales asociados a una adecuada
gestion de la calidad en las empresas participantes. Los resultados presentados
en la Figura 1 indican que, respecto a la Pregunta 1, relacionada con la asignacion
de un presupuesto mensual o anual destinado a actividades de calidad en los
productos y/o servicios ofrecidos, el 63 % de los encuestados manifestd estar
totalmente en desacuerdo, lo que evidencia la inexistencia de un presupuesto
formal para estos fines. En contraste, unicamente el 14 % sefalo estar totalmente
de acuerdo con contar con dicho presupuesto. Asimismo, en relacién con la
existencia de herramientas formales de gestion de la calidad —como un manual
de calidad (Pregunta 2), plan de calidad (Pregunta 3), objetivos de calidad
(Pregunta 4), politicas de calidad (Pregunta 5) y registros de problemas o defectos
(Pregunta 6)— se observo que mas del 50 % de los encuestados indicé no contar
con estos elementos en sus organizaciones. No obstante, ante la Pregunta 7,
referente al conocimiento por parte de la direccion y los colaboradores de las
actividades clave necesarias para la prestacion de un producto o servicio, el 53 %
de los participantes manifesté estar totalmente de acuerdo, lo que sugiere un
conocimiento operativo empirico, aun en ausencia de sistemas formales de
calidad. Finalmente, de manera general, Unicamente el 20 % de los encuestados
reportdé conocer alguna herramienta de gestion de la calidad, tales como
encuestas de satisfaccion o diagramas; sin embargo, se identific6 que no poseen
claridad conceptual ni metodolégica sobre dichas herramientas, lo que limita su
aplicacion sisteméatica dentro de las empresas.

3.3 Seccion lll. Capital Humano

En la seccion lll, se realizaron 13 preguntas, 3 abiertas y 9 cerradas. Los
resultados mostraron que el 88% de los colaboradores si se involucran en
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cuestiones de calidad, el 58% sefala que la calidad esta en el servicio al cliente y
el buen trato que se le debe brindar. En la figura 2 se muestran los datos sobre el
personal de la organizacion y aspectos relacionados con los colaboradores y la
gestion de calidad en la empresa, y se puede apreciar (figura 2) que se tiene un
totalmente en desacuerdo en las preguntas sobre si conocen y tienen acceso al
manual de calidad (preg. 3), si conocen los objetivos (preg. 4), los procesos (preg.
5), politicas (preg. 6), capacitacion (preg. 7), donde se encuentra entre un 30% y
60% de desconocimiento en temas de calidad. En temas de procesos estratégicos
(preg. 8), se presenta una percepcion dividida en partes iguales, mientras que en
la preg. 9 sobre si conocen los requerimientos de calidad que deben ofrecer, un
40% respondié estar de acuerdo.

100% +
90% -

80% -
O Totalmente en desacuerdo
70% -

60% - 1 WEn desacuerdo

50% -

40% - O Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

30% -+
ODe acuerdo
20% 4

10% - ﬂ B Totalmente de acuerdo
0% +

Preg. 1Preg. 2Preg. 3Preg. 4 Preg. 5Preg. 6 Preg. 7 Preg. 8 Preg. 9

Figura 1. Seccion Il. Requisitos generales

100%
90%
80%

DOTotalmente en desacuerdo

70% -

60% - N

% BEn desacuerdo

50% -

40% - ONi de acuerdo, ni en desacuerdo

30%

20% ODe acuerdo
b

10% ~
BTotalmente de acuerdo

0% -+ -
Preg. Preg. Preg. Preg. Preg. Preg. Preg. Preg. Preg. Preg.
3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Figura 2. Seccion Ill. Capital Humano
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3.4 Seccién IV. Gestién de documentos

Esta seccion tuvo como propdésito analizar como se gestionan los documentos
vinculados a la calidad dentro de la empresa. Se les preguntd acerca de cdmo se
encuentran documentadas las politicas y objetivos de calidad (preg. 1), manuales
de procesos y procedimientos (preg. 2) y formatos de registro de actividad (preg.
3) de la empresa. Los datos sefalan que mas del 80% no cuenta con estos
documentos (ver figura 3). También se les preguntd si cuentan con guias para
que los colaboradores sepan como realizar actividades especificas (preg. 4), si
existen registros de actividades relacionadas con la calidad (preg. 5), si se cuenta
con registros de informacion historica relacionada con la calidad en los procesos
(preg. 6) y si se documentan las acciones correctivas y preventivas (preg. 7). Los
datos arrojaron que las opiniones se encuentran divididas de la misma manera.

100% +
90% 4
80% 4

DOTotalmente en desacuerdo

70% 1

60% - BEn desacuerdo

50% 1

ONi de acuerdo, ni en desacuerdo

40% -
30% 1 ODe acuerdo

20% -
10% - BTotalmente de acuerdo

oo 1 [l (L |

Preg.1 Preg.2 Preg.3 Preg.4 Preg.5 Preg.6 Preg.7

Figura 3. Seccion V. Gestion de documentos

3.5 Seccién V. Revisiéon/evaluacion de la calidad

En cuanto a la ultima seccion (V) del cuestionario, con el objetivo de analizar la
forma en que se evalla la calidad en la empresa, los resultados mostraron que
solo el 10% evalua la satisfaccion del cliente (preg. 1), el 48% se encuentra entre
acuerdo y totalmente de acuerdo en realizar auditorias de calidad (preg. 2), y en
la siguiente pregunta (3), alrededor del 90% realiza revisiones a los
insumos/materia prima/productos que ingresan a la empresa (ver figura 4). En
tanto que en la preg. 4, solo un 8% cuenta con sistemas de informacién para
conocer y satisfacer las necesidades de los clientes. En la preg. 5, sobre si
evaluan la percepcion de los clientes con respecto al producto/servicio que se
ofrece, el 23% comentd que si lo evalla. También se les preguntd si realizan
encuestas para conocer la satisfaccion de los clientes con respecto de los
productos/servicios que se ofrecen (preg. 6) y el 48% no lo hace. Finalmente, se
queria conocer si se realizan revisiones aleatorias de los productos o servicios, a
fin de determinar si cumplen con los estdndares de calidad, el 35% estuvo de
acuerdo, y un 8% en desacuerdo.
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100% -
90%
80% 1 DOTotalmente en desacuerdo

70% -

60% - BEn desacuerdo

50%

40% ONi de acuerdo, ni en desacuerdo

6

30% 1 oODe acuerdo

20%

10% - BTotalmente de acuerdo

0%
Preg.1 Preg.2 Preg.3 Preg.4 Preg.5 Preg.6 Preg.7

Figura 4. Seccion V. Revision/Evaluacién de la calidad

4. Discusion

Los principales problemas identificados en las empresas analizadas incluyen la
ausencia de implementacion de herramientas y sistemas formales de gestion de
la calidad, la falta de planes de calidad, la no asignacion de presupuestos
especificos para actividades relacionadas con la calidad, asi como la carencia de
actividades clave documentadas en manuales de procesos y procedimientos. En
aquellas microempresas donde dichos manuales existen, se observd que no son
utilizados de manera sistematica ni adecuada. Adicionalmente, no se lleva a cabo
una evaluacion formal de la percepcion de los clientes, ni se cuenta con un control
preciso de la calidad a lo largo de la cadena de suministro. A partir de los
resultados obtenidos, se considera que la mayoria de las organizaciones
participantes carece de los componentes basicos necesarios para la correcta
gestion de la calidad. En este sentido, se identifican coincidencias significativas
entre los hallazgos empiricos del estudio y lo reportado en la literatura
especializada, lo que refuerza la validez de los resultados obtenidos. El presente
estudio aporta informacion relevante sobre el estado de la gestiéon de la calidad
en las empresas locales, la cual puede servir como base para el disefio de
estrategias y la formulacion de politicas orientadas a la mejora de la calidad en el
sector. Asimismo, los resultados pueden resultar de interés tanto para
empresarios locales como para autoridades municipales y otros actores
involucrados en el desarrollo economico y turistico de Champoton. En este
contexto, Gabino et al. (13), en su estudio sobre la calidad del servicio como factor
de competitividad en las MiPymes, concluyen que las micro, pequefas y
medianas empresas enfrentan actualmente multiples desafios, entre los que
destacan la aparicion de nuevos competidores, los avances tecnologicos
constantes, los efectos de la globalizacion y la inestabilidad politica y social a nivel
mundial. Estos factores incrementan la vulnerabilidad de las MiPymes, dado que
la probabilidad de fracaso durante el primer afio de operacion es
considerablemente mayor que en el caso de las grandes empresas, y dicha
probabilidad aumenta conforme disminuye el tamafio de la organizacion. Por ello,
los autores subrayan la necesidad de implementar acciones orientadas a
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aprovechar la capacidad, el conocimiento y la actitud del capital humano como
parte fundamental de la estrategia empresarial. Lo anterior sienta las bases para
el desarrollo de un modelo orientado a la evaluacién de los procesos de calidad,
con el propésito de impulsar la mejora continua y garantizar la permanencia de
las empresas en el mercado bajo las condiciones actuales. En concordancia con
esto, Rodriguez et al. (14), en su revisidn de la literatura, evidencian que hasta el
momento no se han realizado estudios que aborden la calidad del servicio en
empresas de tipo restaurantero desde una perspectiva sistémica, ni
investigaciones enfocadas especificamente en microempresas restauranteras
localizadas en destinos con vocacion turistica. Los hallazgos de este y otros
estudios coinciden en que la calidad y el servicio al cliente constituyen elementos
interdependientes, fundamentales para la mejora continua y la excelencia
organizacional, independientemente del tamafio o tipo de empresa. Esta relacion
refuerza la necesidad de adoptar enfoques integrales de gestion de la calidad que
permitan a las microempresas fortalecer su competitividad y sostenibilidad en
entornos cada vez mas exigentes.

5. Conclusiones

La aplicaciéon de la encuesta evidencié resultados desfavorables en todas las
empresas evaluadas. Del total de empresas encuestadas, el 90 % opera con
menos de 10 colaboradores, lo que las clasifica como microempresas, mientras
que el porcentaje restante corresponde a pequefias empresas, todas ellas de
caracter familiar. De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que, si
bien los colaboradores muestran disposicion para involucrarse en actividades
relacionadas con la calidad, existe un desconocimiento generalizado sobre
conceptos fundamentales como el manual de calidad, los objetivos de calidad y
la documentacion formal asociada a la gestion de la calidad. En las
microempresas analizadas, la formalizacion documental en esta materia es
practicamente inexistente. Aunque el capital humano manifiesta interés en
participar en los procesos, las empresas carecen de las herramientas necesarias
para capacitar y orientar a sus empleados, debido principalmente a que dichas
herramientas también resultan desconocidas para la mayoria de los directivos.
En términos generales, se identifican deficiencias significativas en la existencia
de procedimientos, formatos de registro, politicas y objetivos de calidad en las
empresas encuestadas. Esta situacion impide contar con registros sistematicos
de errores o fallas, lo que a su vez limita la implementacion de acciones
correctivas y preventivas. Los resultados del cuestionario indican que las
empresas enfrentan debilidades sustanciales en la gestién de la calidad de sus
productos y servicios. Solo una minoria de las empresas evalla la satisfaccion
del cliente como un indicador de la calidad, y mas de la mitad no realiza una
evaluacion formal de la calidad del producto final. Si bien se observa que en la
mayoria de los casos se lleva a cabo una revisidén basica de los insumos al
momento de su ingreso, las empresas carecen, en su mayoria, de indicadores de
calidad definidos y de sistemas de informacién adecuados que permitan
responder eficazmente a las necesidades y expectativas del cliente. Los
principales problemas identificados incluyen la falta de implementacion de
herramientas y sistemas de gestion de la calidad, la ausencia de planes de
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calidad y de presupuestos especificos destinados a estas actividades, asi como
la inadecuada utilizacién de manuales de procesos y procedimientos, incluso en
los casos en que estos existen. Asimismo, se constaté que muchas empresas no
evaluan la percepcion del cliente ni mantienen un control sistematico de la calidad
a lo largo de la cadena de suministro. En conclusién, las organizaciones
encuestadas carecen de los componentes esenciales para gestionar la calidad
de manera efectiva, lo que pone de manifiesto una brecha significativa entre las
practicas actuales y las mejores practicas recomendadas en la literatura
especializada. Esta situacion tiene implicaciones directas en la capacidad de las
empresas para integrarse a proyectos estratégicos de inversion, como el Tren
Maya, dado que la provisién de bienes y servicios en este tipo de iniciativas
requiere el cumplimiento de lineamientos y estandares minimos de calidad para
ser reconocidas como empresas competitivas y confiables. Se espera que los
resultados de este estudio sirvan como base para futuras investigaciones,
orientadas al fortalecimiento de la gestion de la calidad en micro y pequenas
empresas de contextos turisticos similares.
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