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Resumen

En la actualidad, la vida cotidiana es demasiado acelerada en donde existen muchos cambios y problematicas, a causa de esto es en el
“micleo familiar”, uno de los principales afectados por el estilo de vida tan acelerado al que se esta obligados a vivir hoy en dia. Estos
conflictos econémicos, sociales, culturales, entre otros, obligan a que los padres de familia vivan en un continuo estado de adaptabilidad,
para sobrevivir y llevar el sustento a su hogar.

Siendo tantos los conflictos que se presentan a diario, el presente estudio se enfoca en una problematica tanto para los padres de familia
como para las organizaciones, la falta de estancias infantiles para uso de los hijos de trabajadores. Es un hecho que este estilo de vida
obliga en su mayoria a ambos padres a desempefiarse laboralmente para nivelar el estado econémico de su hogar, lo que los lleva a tener
que buscar donde dejar a sus hijos que aun no estan en una edad estudiantil en su horario laboral.

Este tema afecta a las organizaciones, desde el punto de que, cuando los trabajadores no encuentran una estabilidad en el area donde se
desempefian y de igual manera el apoyo de la empresa a ellos para la resolucion de sus necesidades, estos comienzan a buscar nuevos
horizontes, migrando a una nueva empresa y dejando un espacio vacio en la organizacion que abandona; sin embargo este espacio no
solo representa un elemento menos en las filas, se trata de gastos nuevos en reclutamiento, capacitacion, adecuacion, papeleo, orientacion
y aplicacion del nuevo integrante del personal que llegara a cubrir esa vacante, ademas el talento que migro se lleva mucha inversion en
preparacion otorgada por la organizacion, esto deja en un bajo nivel competitivo a las empresas que tienen este tipo de problematicas.

Abstract

At present, everyday life is too accelerated where there are many changes and problems, because of this is in the "family nucleus", one
of the main affected by the lifestyle so accelerated to which they are forced to live today in day. These economic, social, cultural
conflicts, among others, force parents to live in a continuous state of adaptability, to survive and bring sustenance to their home.

Being so many conflicts that occur daily, the present study focuses on a problem for both parents and organizations, the lack of child
stays for use by the children of workers. It is a fact that this lifestyle mostly forces both parents to perform at work to level the
economic status of their home, which leads them to have to look for where to leave their children who are not yet at a student age in
their working hours.

This issue affects organizations, from the point that, when workers do not find stability in the area where they work and in the same way
the company's support for them to solve their needs, they begin to look for new horizons , migrating to a new company and leaving an
empty space in the organization that leaves; However, this space not only represents one element less in the ranks, it is about new
expenses in recruitment, training, adaptation, paperwork, guidance and application of the new staff member who will fill that vacancy,
in addition to the talent that I migrate takes much investment in preparation granted by the organization, this leaves companies that have
this type of problem at a low competitive level.

Planteamiento del problema

Es importante enfatizar que toda empresa que cuenta con trabajadores que son padres de familia presenta la problematica de inasistencias
o retardos, una causa comin de esto es el no contar con quién dejar a sus hijos o por complicaciones con el horario de guarderias externas
que lleva a problemas de puntualidad, por lo que al poco tiempo se vuelve cansado, costoso y terminan renunciando.

Cada dia es mas complejo encontrar estancias donde se pueda dejar a los infantes con la seguridad de que seran cuidados de buena
manera, a pesar de que esta prestacion es un derecho para el trabajador no todos saben esto y algunos que lo saben no tienen aun asi los
medios para utilizar esta herramienta (Oropeza B., Coronado K. 2019).

La presente investigacion surge como necesidad para proponer soluciones a uno de los problemas mas grandes que enfrentan a diario
los lideres del hogar trabajadores y que afectan a las empresas.
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En los lugares en que se desempefia laboralmente, se puede observar que la mayoria de los empleados son padres de familia y su mayor
problema es que no cuentan con una persona ya sea familiar o de confianza con quien dejar el cuidado de sus hijos; respecto a las
guarderias, aquellas que estan al alcance de su economia se encuentran lejos de su hogar o lugar de trabajo lo que implica mayores
gastos y que se incremente la incidencia de faltas y/o retrasos en sus trabajos. De igual manera esta situacion genera gastos innecesarios
en las organizaciones.

Entonces debido a todo lo anterior se establece como Hipotesis “Al otorgar mayor estabilidad personal al trabajador, se reduce la
rotacion y el absentismo en medianas y grandes empresas.”

Estado del arte

Una guarderia es un establecimiento educativo que se dedica de manera excluyente al cuidado de nifios muy pequefios, que aun no estan
en edad de ingresar al proceso escolar porque disponen desde pocos dias de nacidos hasta la edad aproximada de 3 afos.

Segiin ABC (2009), basicamente la guarderia nacié como consecuencia de la necesidad de los padres de contar con un lugar
especializado y acondicionado de manera adecuada donde dejar a sus hijos mientras ellos trabajan. Es decir, este ha sido sencillamente
el motivo del origen de las guarderias, las necesidades de los padres modernos, que por cuestiones laborales se les impide ejercer en
algunas horas del dia el correcto cuidado de sus hijos.

“Son instituciones para el cuidado de los nifios que no pueden ser atendidos en el hogar durante una parte considerable del dia. Estas
tienen como finalidad proporcionar las bases para el desarrollo integral del nifio, haciendo hincapié en sus diferentes capacidades y
necesidades”. (Lopez Sandoval y José Israel 2002)

Guarderia es, segun el diccionario enciclopédico Argos Vergara desde el afio 1977 y el cual no ha sufrido grandes modificaciones:

1) Ocupacion y trabajo del guarda.

2) Coste del guarda o guardas de una finca rustica.

3) Lugar o servicio donde se cuida y atiende a los nifios de corta edad, siendo esta ultima la acepcion que compete al presente estudio.

Para la Enciclopedia de México (2000), la guarderia es una institucion donde los nifios de 45 dias a seis aflos reciben una atencion
integral durante la jornada de trabajo basicamente de la madre.

Por otro lado que le atafie a esta investigacion, Reyes A.(19 dice que la empresa esta integrada: a) por bienes materiales, b) hombres y
c) sistemas; y agrega que la empresa puede ser estudiada en cuanto al aspecto econdmico, juridico, administrativo, sociologico y de
conjunto. (Reyes Ponce, Agustin. 1966)

Rodriguez Valencia define a la empresa como “un ente en donde se crea riqueza, y donde ésta permite que pongan en operaciones
recursos organizacionales (humanos, materiales, financieros y técnicos) para transformar los insumos en bienes y servicios terminados,
de acuerdo con los objetivos fijados por una administraciéon” (Rodriguez Valencia, Joaquin 2002)

Concepto de grande empresa

Para Idalberto Chiavenato, autor del libro “Iniciacion a la Organizacion y Técnica Comercial”, la empresa “es una organizacién social
que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos”. El autor menciona que la empresa “es una organizacion
social por ser una asociacion de personas para la explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser
el lucro o la atencion de una necesidad social” (Chiavenato Idalberto)

Segtin Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera, autores del libro “Hacer Empresa: Un Reto”, la empresa se la puede considerar
como “un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la produccion
y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social determinado” (Pallares Zoilo, Romero Diego y Herrera Manuel
2005)

Rafael Echeverria, autor del libro “Ontologia del Lenguaje”, donde menciona que las organizaciones son fendmenos lingiiisticos
“unidades construidas a partir de conversaciones especificas que estan basadas en la capacidad de los seres humanos para efectuar
compromisos mutuos cuando se comunican entre si. Por tanto, una empresa es una red estable de conversaciones. Si se quiere
comprender una empresa, se debe examinar las conversaciones que la constituyeron en el pasado y las que la constituyen en la
actualidad” (Lair Ribeiro 2001)
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Concepto de estabilidad laboral

La estabilidad es la cualidad de algo estable. Asi, la palabra estable proviene del vocablo latino stabilis, y puede tener, entre otros, los
siguientes significados:

— Que se mantiene sin peligro de cambiar, caer o desaparecer.

— Que permanece en un lugar durante mucho tiempo.
(rae, 2011)

Si aplicamos estas acepciones a la estabilidad laboral, ésta se traduciria en la confianza del trabajador de permanecer en el empleo.
(Trejo Sanchez Karina 2011)

“el derecho del trabajador a permanecer en sus funciones en tanto subsiste la materia de trabajo y a percibir los beneficios consecuentes”
(Déavalos, José 2008)

Asi pues, la estabilidad en el empleo de un trabajador se refiere a la duracion mas o menos permanente en una empresa y en ese sentido,
puede ser absoluta o relativa dependiendo de la modalidad de contratacion, o lo que es lo mismo, habra estabilidad laboral absoluta
cuando la relacion de trabajo sea indefinida, la cual viene siendo la regla general o bien podra ser una relacion laboral relativa, como
excepcion a la regla, cuando se contrate a un trabajador por tiempo u obra determinada. (Macias Vazquez Maria Carmen)

Concepto de rotacion de personal

“El derecho a buscar nuevas oportunidades y nuevos alicientes econdmicos y profesionales para mejorar el estatus personal y profesional
es algo consustancial a la naturaleza humana y entrafia multiples aspectos positivos para el desarrollo de la carrera profesional del
individuo” (Rodriguez 1998)

La rotacion de personal implica que algiin miembro de la organizacion abandone su puesto de trabajo, esta se puede desarrollar de 2
maneras: interna y externa. La primera consiste en la reubicacion del empleado dentro de la misma empresa, ya sea por medio de las
promociones o cambios de puesto. En cambio, la segunda se trata de la salida del empleado de la empresa donde labora, con el objetivo
de buscar nuevas ofertas laborales. (Taylor 1999)

Se define como "Rotacion de Personar al nimero de trabajadores que salen y vuelven a entrar en relacion con el total de una empresa,
sector, nivel jerarquico, departamento o puesto, de esta misma definicion se deduce que no se debe de considerar como formando parte
de la rotacion el nimero de trabajadores que salen y que no son substituidos por otros, pues en este caso puede tratarse de reajuste o
contraccion de la empresa. Del mismo modo, si determinado niimero de trabajadores entra a formar parte de la empresa, mas no a
sustituir a otros que existen antes, tampoco cuenta con esto para la rotacion, sino que se refiere mas bien al crecimiento de la institucion
(Gonzales Rios Mario)

Concepto de absentismo laboral

El absentismo hace referencia a las conductas de ausencia del puesto de trabajo de los empleados durante el periodo de actividad laboral
establecido por la organizacion (Chadwick-Jones 1982)

Metodologia

Tipo de investigacion

La metodologia de la investigacion se determind como descriptiva correlacional basada en obtener informacion en un muestreo de dos
empresas, para saber los beneficios de tener una guarderia dentro de La empresa B y como influye en el desempefio laboral de los
trabajadores el contar con este tipo de servicios y compararla con la empresa A, una empresa que no cuenta con este servicio (por
peticion de ambas empresas la identidad de las mismas quedara en anonimato).

Muestra

Empresa A

Empresa lider en empaquetado de articulo de higiene personal, en la cual se aplicaron 50 encuestas dentro de las instalaciones en horario
de comida, con el respectivo permiso del area de recursos humanos. Aplicando 50 instrumentos con 20 items

Empresa B

Empresa lider en muebles para el hogar, con convenio de guarderia subrogada al IMSS para dar servicio a sus trabajadores, la cual
permitio realizar 50 encuestas dentro de sus instalaciones en la hora de la salida de personal, con el respectivo permiso del area de
recursos humanos. Aplicando 50 instrumentos con 20 items

1627



Disefio del instrumento

Para esta investigacion se aplicaron 2 cuestionarios, con 20 preguntas cada uno, y 5 items como respuesta. Se realizaron los cuestionarios
y después se sometieron a un estudio de fiabilidad Al final de cada pregunta hay un espacio para que el encuestado de una respuesta
mas especifica, esto unicamente como agregado ya que no se puede tabular.

Seleccion de las actividades

1) Se solicit6 a las autoridades de la empresa la autorizacion para poder aplicar el cuestionario al nimero de trabajadores resultado del
muestreo previamente seleccionado

2) La recoleccion de datos se llevara a cabo con dos citas programadas con anticipacion, una para el primer turno y otra para el segundo
tuno de la empresa.

3) El apoyo para llevar a cabo las encuestas sera el departamento de Recursos Humanos.

4) Instrumento: Se aplicara el cuestionario que se elabor6 especialmente para obtener una informacion precisa y necesaria

5) Técnicas de analisis: Se le dio la puntuacion predeterminada a cada pregunta de la encuesta aplicada.

6) Procedimiento y andlisis de resultado: Se tabularan y los resultados obtenidos en la encuesta utilizando el software SPSS y EXCEL
determinando los datos finales con graficas para representar de manera mas clara la informacion

Analisis de resultados

Después de haber obtenido tabulado y graficado los resultados de los 50 instrumentos aplicados en cada empresa, se explicara y analizara
cada factor hasta llegar a una conclusion que permita saber si realmente la implementacién de guarderias en medianas y grandes
empresas ayuda a disminuir la rotacién y absentismo de personal, ayudando a que estos se sientan mas comodos y estables, mas apoyados
por sus empleadores y a su vez con un compromiso y sentido de familiaridad hacia ellos.

Se decidi6 aplicar los Anexos C y D a la muestra poblacional mencionada anteriormente ya que en estas empresas existe un mayor
nimero de mujeres trabajando, las cuales al ser el pilar del hogar y tener que trabajar requieren cubrir necesidades distintas a las de los
trabajadores en general.

La informacion de las empresas es confidencial a peticion de ellos, ya que al ser este un trabajo de investigacion que de resultar positivo
podria sugerir cambios en planeaciones estratégicas u organigramas empresariales, prefieren mantenerse al margen de un posible
seflalamiento.

Analisis de instrumentos

En esta seccion se buscara analizar e interpretar las graficas elaboradas por bloque, para lograr comprender el contexto de la problematica
y si realmente hay una relacion entre lo que se busca ofrecer y lo que se busca conseguir con ello.

Estadisticos de fiabilidad instrumento A Estadisticos de fiabilidad instrumento B

Alfa de Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach Cronbach
basada en los basada en los
Alfa de elementos elementos
Cronbach tipificados N de elementos tipificados
.893 .872 19 .614 .653 13

Estos son los resultados de los andlisis de confiabilidad y consistencia arrojados para ambos instrumentos, los cuales muestran la solidez
interna de los mismos, dando resultados fiables y consistentes para poder pasar a concluir con los mismos la hipotesis de la investigacion.
Tanto el .872 como el .653 so resultados buenos para un instrumento aplicado a las ciencias administrativas, dichos instrumentos
correlacionados entre si a partir de bloques de preguntas, otorgaran las herramientas necesarias para concluir el capitulo 4 de la
investigacion.
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Necesidad y oferta del servicio

La primera parte del analisis de resultados busca conocer la informacion personal de los encuestados, para
determinar el nivel de necesidad que tienen los trabajadores de una guarderia para sus hijos, enseguida se
integraran las graficas correspondientes para explicar detalladamente los resultados obtenidos.

Primero se busca identificar inicamente los nifios con edades de 0 a 4 afios; El siguiente grafico busca identificar
la cantidad de hijos que tiene cada encuestado, segmentando a estos por su estado civil.
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4.1 Grafico de cantidad de hijos segmentado por estado civil | Elaboracion propia
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Segmentacion por edades

El siguiente grafico busca delimitar el resultado obtenido tinicamente en los que tienen edades en el rango de 0
a 4 afios, el cual corresponde a los hijos de trabajadores con edades de 4 aflos 0 menos, se segment6 segln la
cantidad de hijos que los encuestados mencionaron y el rango de edad que nos mencionaron.

De los 106 hijos de los 47 encuestados, 54 se encuentran en el rango de edad que se busca atender, por lo tanto,
50.94% de los resultados obtenidos son ttiles para la investigacion.

En seguida se buscara detallar las necesidades de estos para comprender si realmente una guarderia es lo que
ellos necesitan.

CANTIDAD DE HIJOS SEGMENTADO SEGUN
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4.2 Grafico de cantidad de hijos segmentado segun rango de edades | Elaboracion propia
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Determinacion de necesidad en trabajadores

Se busca determinar si seria agradable para los trabajadores el contar con una guarderia en su trabajo, asi como
si consideran ellos que al otorgarles esta prestacion se les permite ahorrar tiempo y dinero.

De los 47 encuestados 38 consideran que contar con una guarderia en su trabajo seria muy agradable y 3 algo
agradable; de estas 41 personas, 27 consideran que definitivamente ahorrarian tiempo y dinero con esta
prestacion, 8 que probablemente y 3 personas no saben si esto les beneficiaria, esto porque sus hijos son
cuidados por familiares en casa y no invierten ninguno de estos factores en el servicio.

Nivel de agrado y eficiencia en tiempos y economia
del trabajador

70.00%
60.00%
50.00% 57.45%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% IF.SQ 6
f.gggr 2.13% 2.13% fi-GBf 2.13% 2.13% f.38‘1> 2.13%
0 00% (] (] 0 0 0
(O] Q Q N (0] “Q Q N [} “Q
€ € € 2 € 3 1= a c s
: : : 2 : 2 : 2 : 2
© [} (] () (] [
= = 3 S S z
= 3 3 3 3 =
5 < 2 <] 2 5
3 Q [N % [N 3
5 ) 2 [v9) 2 <25
Muy agradable Algo agradable Regularmente agradable Nada agradable

4.3 Nivel de agrado y eficiencia en tiempos y economia del trabajador | Elaboracion propia
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Oferta del servicio e imagen de empresa

Con esta grafica concluimos el analisis de la empresa A con los encuestados, determinando que estos
trabajadores no cuentan con este servicio y 95.75% de ellos consideran que la imagen de la empresa seria mejor
al otorgarlo.

Oferta del servicio e imagen de la empresa por
este servicio
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4.4 Grafico de oferta del servicio e imagen de la empresa | Elaboracion propia
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Inicio de resultados al contar con el servicio

Este grafico muestra una relacion entre la edad de los trabajadores con su tiempo laborando en su empresa
actual. En dicho grafico se observa que la mayor cantidad de resultados se centra en el rango de 1 a 2 afios
laborando en esta empresa, seguido de 3 a 4 aflos y 7 0 mas afios, lo cual permite concluir que el absentismo y
rotacion externa en esta empresa es realmente bajo, ya que Unicamente 3 de los 50 encuestados llevan menos
de 6 meses laborando ahi, unicamente un 6%.
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4.5 Grafico de edad de los trabajadores segmentado por tiempo laborando en empresa actual | Elaboracion
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Inicio de resultados al contar con el servicio

En el siguiente grafico se busca definir la importancia de esta prestacion para los 50 encuestados, asi como si
esta prestacion ha sido decisiva para que ellos eligieran trabajar aqui. Se puede observar que la mayoria de los
encuestados consideran muy importante esta prestacion y es definitivamente algo relevante para elegir ese
empleo, 37 de los encuestados coincidieron en esa categoria. Se puede concluir que las empresas que cuentan
con esta prestacion son mas atractivas para los padres de familia que necesitan laborar, siendo este factor un
punto de ventaja y fortaleza sobre los competidores.
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4.6 Grafico de importancia de prestacion y relevancia para eleccion laboral | Elaboracion propia.

1634



Comodidad obtenida como factor para conservar empleo

Este grafico representa el nivel de comodidad de los empleados, asi como si esta prestacion es un factor
importante para conservar su empleo. Podemos observar que 41 de los 50 encuestados se encuentran comodos
y consideran definitivamente este un factor importante para conservar su empleo, si se comparan estos
resultados con los de la grafica 5 se puede determinar que este es uno de los factores principales para que los
trabajadores tengan una estabilidad en el trabajo, marcada por su duracion en el mismo, disminuyendo asi la
rotacion externa.

FACTOR PARA PERMANECER EN SU EMPLEO Y
COMODIDAD CON LA PRESTACION
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4.7 Grafico de factor para permanecer en su empleo y comodidad con la prestacion| Elaboracion propia.

1635



Conclusion general

Después de la implementacion de los instrumentos, de la tabulacion de resultados y la interpretacion en gréficas,
se puede concluir que efectivamente la ausencia de esta prestacion genera un sentimiento de incomodidad en
los trabajadores padres de familia, esta necesidad les ocasiona un gasto de tiempo y dinero, el cual podrian
utilizar para otras actividades personales, de igual manera el tiempo que invierten en el traslado de casa a
guarderia y de la guarderia al trabajo es para algunos de ellos una problematica, esta necesidad que presentan
los trabajadores los lleva a buscar otras oportunidades de trabajo que les ayuden a solventar esta situacion, lo
cual termina en una rotacion y absentismo de personal, causando asi constantes bajas en las lineas de la empresa,
generando costos en recontratacion, capacitacion y la perdida de la inversion en el capital humano que abandono
sus filas, dejando esto a la organizacién en una posicion de desventaja ante sus competidoras directas.

Desde la otra perspectiva, los trabajadores que cuentan con esta prestacion en la empresa donde laboran, ahorran
tiempo y dinero ya que esta guarderia se encuentra dentro del parque industrial donde se ubica la empresa en
que trabajan, esto les da una gran comodidad a la hora de trabajar, porque saben que sus hijos estan bien
cuidados y cerca de donde ellos se encuentran, por las anotaciones que agregaron los encuestados, algunos de
estos trabajadores son foraneos y no cuentan con familiares o amigos en la ciudad con quienes puedan apoyarse
para el cuidado de los infantes, entonces al contar con esta prestacion ellos encuentran una solucion a la mayor
problematica que tienen al buscar desarrollarse laboralmente; cuando los trabajadores ahorran tiempo, dinero,
tienen mas comodidad y saben que la empresa se preocupa por sus necesidades primordiales ayuda a crear un
sentido de familiaridad con la organizacién, lo cual los une a las raices de la empresa y obtienen un sentido de
pertenencia, con esto ellos mismos cesan sus busquedas por opciones laborales y se casan con la organizacion
en la que laboran, esto genera que la rotacion sea Unicamente interna, al promover a los trabajadores y no por
alguna vacante no programada en alguna area, de esta manera la recontratacion y capacitacion se ahorra asi
como el capital humano permanece en las filas, con el conocimiento adquirido desarrollandose eficientemente
en su empresa, generando carreras laborales amplias y de calidad, ayudando de esta manera a el crecimiento
del personal dentro de la organizacién y apoyando a esta a la reducciéon de costos en Recursos Humanos,
llevando asi la delantera ante sus competidores en el mercado.

Por ultimo, se sugiere que toda empresa y trabajador se informe de manera amplia sobre el tema, apoyandose
en esta investigacion y en las leyes laborales que se refieren a este tema, ya que sin duda alguna, después de
este estudio, podemos afirmar que el apoyar a su personal con esta prestacion, ya sea brindandoles el
establecimiento o generandoles el subsidio, estos permaneceran dentro del equipo y aportaran mas y de mejor
manera al crecimiento de la empresa. Este es un factor del cual, toda organizacién puede y debe hacer uso, de
esta forma la industria nacional se vera impulsada generando una sana y avanzada competencia en el mercado.
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RESUMEN

La productividad y competitividad en una empresa son un aspecto clave para su éxito en el
mercado, para lograrlo, hoy en dia existen diversas técnicas y herramientas para lograr una mejor
administracién operativa, tal es caso de la metodologia DMAIC, que por sus siglas en inglés
(Define, Measure, Analize, Improve, Control) permiten seguir un orden secuencial para poder
abordar las problematicas, alternativas de solucion y planes de control y mejora para garantizar la
eficacia operativa. En el presente proyecto se desarrolla la metodologia DMAIC en el proceso de
produccion (moldeo) de piezas para la industria automotriz donde se identifican las mudas o
desperdicios en el proceso, se cuantifica su impacto y se disefian planes de control operativo
prevencion de recurrencia.

Palabras Clave: DMAIC, Manufactura Esbelta, Control Operacional, Productividad.

1. INTRODUCCION
La manufactura esbelta o Lean Manufacturing es el resultado de una vision estratégica enfocada
en la mejora continua de una organizacion, es por ello que hoy en dia cada vez mas empresas
centran sus esfuerzos en detectar sus areas de oportunidad a través de proyectos que minimicen las
actividades y/o procesos que no agregan valor a sus productos por lo que “Lean no solamente es
aplicable en la manufactura sino que también cualquier area de la organizacion puede aprovechar
sus conceptos y verse beneficiada” Gonzélez, F. C. (2007). En este sentido, la manufactura esbelta
es también una filosofia donde la primera constante es un desperdicio fisico como el generado
durante el proceso productivo, como el tiempo desperdiciado en espera. Por otra parte, un sistema

de gestion de la calidad se entiende como la articulacion de los diferentes métodos, recursos,
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personas e insumos Fontalvo H., T., & Mendoza M., A., & Morelos G., J. (2011) y que a su vez
generan resultados al uso racional de los mismos por lo que tiene como propdsito la satisfaccion
de sus clientes. Entonces, la reduccion de costos, eliminacion de desperdicios y el aumento de la
productividad y competitividad han sido aspectos perseguido en todas las empresas a nivel mundial
Frank, N. D., Eliseo G. A. y Jaime D. (2010) de aqui surge la necesidad de encontrar métodos y
técnicas para lograr este objetivo. Una herramienta 1til para llevar a cabo proyectos de mejora es
el caso de la metodologia DMAIC. La presente investigacion presenta el desarrollo de la
metodologia definiendo el proceso principal y sus aspectos principales para su desarrollo,
posteriormente se cuantifican los hallazgos primordiales identificando las causas que los originan,
ante cada tipo de hallazgo se determina los planes de accion buscando su correccion y prevencion.
Posteriormente, se realiza un esquema de integracion de las propuestas a los procedimientos del
proceso, finalmente se determinan métodos de control que garanticen la reincidencia y la mejora

continua del proceso de moldeo.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA Y METODOLOGIA

2.1 Descripcion de la empresa

La empresa' PYME, de giro automotriz estd ubicada en la Ciudad de Uruapan, Michoacan,
dedicada a la fabricacion de piezas de polipropileno expandido (EPP por sus siglas en inglés). Su
proceso productivo consiste en la inyeccion de éste polimero para ser moldeado y generar asi las
piezas que son utilizadas como portaherramientas, distanciadores de toldos, descansa pies,
protectores de impacto, en los vehiculos. Cuenta también con la certificacion bajo la norma de
Gestion de Calidad del Automévil ISO/IATF 16949:2016, lo que le permite trabajar bajo un

sistema de mejora continua para mejorar la eficacia de sus procesos.
2.2 Descripcion del problema

En el proceso de produccion de la empresa, se han detectado diversos aspectos que limitan el

correcto grado de operatividad en las lineas produccion, por otra parte, se han presentado errores

! El nombre de la empresa no se menciona por politicas de confidencialidad de la misma.
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de calidad, reprocesos, flujo de informacion ineficiente, tiempos muertos y entregas tardias de
producto terminado y en proceso, por lo anteriormente descrito, se tiene la necesidad de conocer
las areas de mejora asi como los mecanismos de control y seguimeinto para el adecuado ejercicio

del proceso.
2.3 Objetivo

2.3.1 Objetivo general
Reducir las Mudas en el proceso de moldeo de la empresa a través de la aplicacion de

metodologia DMAIC
3. METODOLOGIA

3.1 Metodologia MDAIC

Las siglas DMAIC son un acrponimo en inglés de las etapas de un proyecto seis sigma y se
refieren a Define, Measure, Analyze, Improve y Control, ésta metodologia nos permite abordar
aspectos de mejora a través de cada una de las etapas DMAIC mediante los siguiente: Definir: en
esta etapa se enfoca el proyecto, se limita y se sientan las bases para desarrollarlo, Medir: Se
entiende y cuantifica la magnitud del problema, Analizar: Se identifican las causas raiz del
problema y se conforman las causas, Mejorar: Se proponen, implementan y evaltian soluciones al
problema y Controlar: Se deciden acciones para asegurar las mejoras mediante cambios en las
condiciones y procedimeintos del proceso Gutiérrez, P., R. y De la Vara, S. (2013). Alaskari
Osama, Munir A Mohammad, Pinedo-Cuenca Rubén. (2015) sefialan que a las compaiiias se les
dificulta seleccionar la herramienta mas adecuada para su proceso, a su vez, Schoeder, R.G.,
Linderman, K., C. and Choo, A.S. (2008) sugieren que la implementacion de las herramientas Seis
Sigma para mejorar una organizacion proporciona mejores resultados que otros enfoques de
calidad. Asi mismo, Womack & Jones, (2005) afirman que la filosofia Lean esta bien establecida
en la industria manufacturera de automéviles, lo que le ha permitido a esta industria ser punta de
lanza como modelo en otras industrias llevandolas a ser mas competitivas. Las herrramientas de
apoyo para cada una de las etapas de la metodologia pueden ser diversas, para efectos del proyecto

de aplicacion y de la identificacion de las mudas en el proceso se presentan a continuacion.

3.2 Definir
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Se realizd un analisis SIPOC (Por sus siglas en inglés: Supplier, Inputs, Process, Outputs,
Customers) adaptado so6lo para clientes internos de la empresa donde se describen las principales

etapas del proceso de moldeo (Ver figura 1) y las principales mudas detectadas (Ver figura 2):

SUPPLIER

Operadores de
maquina de
inyecciéon

INPUTS

La materia prima es
introducida en la
maquina inyectora

PROCESS

1.- Moldeo e
inspeccion

ouTPUTS

Piezas trasportadas a
mesa de conveyor

Operador toma
pieza de mesa de
conveyor

2.- Colocacién de
piezas en carro

Traslado de piezas a
horno de estabilizado

Auxiliares
generales

Las piezas son
transportadas a
horno de
estabilizado

3.- Estabilizado de
producto

Se trasladan piazas a
rack para su reposo

Auxiliares de
producciéon

Un segundo
operador toma las
piezas del carro
para quitar rebaba

4.- Eliminacion de
rebaba (rasurado)

Se trasladan a
limpieza o corte de
rebaba

APQP a través de

Se verifica que las
piezas cumplan con

5.- Inspeccion

Se trasladan y
acomodan piczas en

CUSTOMERS

=

=

Auxiliares de
produccion

Auxiliares
generales

Supervisores
de produccion

Empacadores

4

dimensional, peso y
apariencia

instructivos de

caracteristicas Aarea de espera para

Y38 ¥ 3 43
A8 28 25 2 2%

procesos acordadas empaque Inspectores de
calidad
S i d Realizar el a6
upervisores de ca re 6.- Empaque Empaque de producto » Auxiliares de

procedimiento almacén

¥

produccién

Figura 1. Diagrama SIPOC con esquema general del proceso

Se realizd un analisis del desempefio del proceso a través de observacion, toma de tiempos y
levantamiento de datos para determinar la frecuencia de las fallas en cada etapa del proceso en un

periodo de seis semanas de lo que se detectd y obtuvo lo siguiente (Ver figura 2):
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MUDA
PROCESS PROBLEMA DETECTADO ASOCIADA

Paros en maquinas, falta de
1.- Moldeo e inspeccion ~ Jcumplimeinto con  programa de T™M, D.
mantenimiento

Incumplimiento de instrucciones de
trabajo, tamafio inadecuado de mesas D
de conveyor.

2.- Colocacion de piezas en
carro

3.- Estabilizado de producto |Traslados continuos T, MI

4.- Eliminacioén de rebaba

Cuchillo sin filo ™, MI
(rasurado)

5.- Inspeccion dimensional, [Incumplimiento de instrucciones de
peso y apariencia trabajo, falta de compromiso (actitud)

Obstruccion de pasillos y lineas de
6.- Empaque L, S, |
produccion

Tipo de Muda (S =sobreproduccién, TM =Tiempo Muerto, T =Traslaso, | = Inventarios, Ml = Movimiento
io, S=Sobrepr i D =Defi

Figura 2. Identificacion de area de oportunidad

3.3 Medir

En la etapa medir se realizd un analisis mediante un grafico de Pareto el cual nos muestra
graficamente los tipo de hallazgos y su cuantificacion, es también una herramienta util para la
determinacion de las fallas que tienen mayor incidencia en la totalidad de los efectos como se puede

apreciar en el Diagrama 1.

Elementos que disminuyen la operatividad en las lineas de produccion

== Frecuencia *=%Acumulado

Diagrama 1. Cuantificacion de los hallazgos
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Se puede observar en el Diagrama 1 que las principales causas de efectos adversos en el proceso
es la falta de compromiso del personal lo que se puede contrastar con la verificacion cualitativa
que se realizo a través de entrevistas cara a cara con el personal, observacion de métodos de trabajo
y el analisis para la verificacion del cumplimiento con los instructivos del proceso generados por
las areas de ingenieria y calidad a través de sus procesos de Planeacion Avanzada de la Calidad
del Proceso (APQP). Otro aspecto importante a sefialar el Conveyor (Espacio fisico donde se
reciben las piezas expulsadas por las maquinas de inyeccion), éste elemento presenta deficiencias
en cuanto a su diseflo ya que su tamafio es inadecuado y genera que el producto se caiga al piso

frecuentemente y se pierdan tiempos en proceso y movimientos innecesarios.

3.4 Analizar

Una vez detectadas y cuantificadas las principales causas de problemas en el proceso, se procede
al establecimiento de propuestas de mejora para analizar sus impactos potenciales de mejora hacia
la productividad, para ello, al revisar los posibles métodos existentes en la literatura para el analisis
y deteccion de propuestas de mejora, se adaptd un disefio6 un AMEF (Andlisis del Modo y Efecto
de la Falla) de proceso ya que ésta herramienta es una de las Core Tools o herramientas basicas de
la calidad que se emplean en la empresa como parte de sus sistema de gestion integral de la calidad.
A continuacion se describen las acciones recomendadas para la disminucion de los desperdicios

encontrados en el proceso.
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ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE LA FALLA EN PROCESO DE MOLDEO

Mideo e inspeccion

Mal llenado en elementos de
sujecion

Ensamble deficiente en la
zona de mal llenado

Pistolas en mal estado

Revision previa de las pistolas
por personal de mantenimiento
(mantenimiento preventivo)

FUNCION DEL hd hd - - -
PROCESO MODO POTENCIAL DE LA [EFECTO POTENCIAL DE LA| CAUSA POTENCIAL DE LA CONTROLES ACTUALES DE PROCESO ACCIONES
REQUISITOS FALLA FALLA FALLA PREVENCION DETECCION RECOMENDADAS
1

Verificar cumplimiento de
instructivo R07.03 Calidad 1.0

Dar mantenimiento
frecuente a la maquina paral
verificar el funcionamiento
adecuado de las pistolas

O,

Colocacion de piezas
€en carros

Pzas. con alguna deformacién

Es posible que la pza.
ensamble

No hay carros disponibles

Hay un acumulamiento
| excesivodepzas. |
Las pzas. son llevadas
manualmente por el operario
con el riesgo de caerse.
Conveyor mal disefiado.

Revisar, actualizar instructivo
106.01.550B Acabado y
Empaque

Verificar cumplimiento de
instructivo Visual

[as pzas. sean
acomodadas en carros
como lo indica el instructivo
106. 01.550B Acabado y
Empagque, que estas no
sean llevadas
manualmente. Redisefiar
Canvevor.

Estabilizado

Pzas. fuera de dimension

La pza. no ensambla

Tiempo de estabilizado
incorrecto, ya sea que no es
suficiente o que fue
demasiado

Revisar, actualizar instructivo
D06.12 Relacién Tiempos de
Estabilizado.

Exceso en el procesamiento
de horno

Costos por reproceso de la
pza. e inclusive si esta no se
logra estabilizar, se genera
scrap y perdida de tiempo

Temperatura en el horno no es
correcta

Revisar, actualizar instructivo
106.06 Operacion de horno de
estabilizacion

Verificar cumplimiento de
instructivo F06.03 Concentrado
de Producto Estabilizado

Generar un control en
cuanto a tiempos correctos
de estabilizado

Verificar que | temperatura
del horno sea la correcta

Eliminacién de
rebaba

Pzas. mal rasuradas (aun
tienen rebaba)

Esto no permite el correcto
ensamble de las pzas.

Personal con falta de
capacitacion en la eliminacion
de rebaba

Inadecuado seguimiento del
instructivo 106.04 Eliminacion
de rebaba

Revisar, actualizar instructivo
106.04 Eliminacién de rebaba
(Flashing).

Verificar cumplimiento de
instructivo. Forma de deteccion
visual

Brindar capacitacién
constante al personal

Realizar una inspeccién
semanal para verificar que
el personal siga de manera

correcta los instructivos

Inspeccién
dimensional, peso y
apariencia

No se realiza el pesaje de las
pzas. de manera correcta

Genera que el peso de
algunas pzas no se
encuentren dentro del rango

Las operadoras realizan el
pesaje antes del rasurado, por
lo que la pza. pesa mas en
comparacion a cuando ya esta
rasurada
No se sigue el orden
adecuado del diagrama de
fluio de proceso

Revisar, actualizar instructivo
107.05 80A 807 550B Medicion
de piezas 80A807550B.

Verificar cumplimiento de
instructivo R07.03 Calidad 1.0

Realizar inspecciones
sorpresa al menos 2 veces
por semana para verificar
que el personal respete los
diagramas de flujo de
proceso

Ranurado de piezas

Mal ranurado de las pzas

Rompimiento del sujetador de
ensamble

Falla en ranuradora

Degradamiento del ensamble

Faltan ranuras en las pzas.

La pza. no ensambla

La temperatura d ela
raturadora no es la adecuada

Revisar, actualizar instructivo
106.12 Uso del dispositivo de
ranurado.

Verificar cumplimiento de
instructivo. Forma de deteccion
visual

Mantenimiento preventivo
de la maquina de ranurado

Verificar cumplimiento de
instructivo. F07.03 Liberacion
de Producto Terminado EPP.

Revision de la temperatura
adecuada de la maquina
por parte del personal de

mantenimiento

3.5 Mejorar

Tabla 1. AMEF de proceso de moldeo

Se presento el proyecto de mejora con los hallazgos y/o mudas detectadas en el proceso al personal

directivo y supervisores de produccion, lo que permitio la actualizacion de instructivos de procesos

referentes al proceso de estabilizado de piezas, corte de rebaba en piezas, frecuencia de verificacion

de caracteristicas de calidad del producto y concientizacion del personal sobre la importancia de

seguir los instructivos de procesos. La relacion de aspectos de mejora se enlistan a continuacion en

la tabla 2.
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Problemas

Mal llenado de los
productos

Tamaiio inadecuado
de mesas de conveyor

Obstruccion de
pasillos y lineas de
produccion

Herramienta
ineficiente

Incumplimiento de
diagrama de proceso

Paros en maquinas

Exceso de
procesamiento de las
piezas en el horno.

Falta de competencia
de personal para
realizar el ensamble
de piezas

Aspectos de Mejora

Intensificar la frecuencia del mantenimiento preventivo para las
maquinas, ademds de realizarse de acuerdo a  1102.11.04
Instructivo para realizar Mantenimiento Preventivo (EPP).
Actualizar instructivo.

Redisefiar Mesa Conveyor

Realizar redisefio de Lay Out contemplando una segunda planta
para almacén de producto en las naves de produccion.

Incorporar al plan de mantenimiento de herramientas el
dispositivo para ranurado de piezas donde se revise su estado y/o
se afile cada determinado tiempo.

Realizar inspecciones sorpresa al menos 2 veces por semana al
personal operativo para verificar que se cumple con los
instructivos de proceso. Agregar éstas revisiones sorpresa a los
registros de auditorias.

Actualizar estandares de tiempos de trabajo para cada producto,
actualizar los tiempos de cambios de herramental (SMED).

Verificar que los tiempos de estabilizado para dar cumplimiento a
lo establecido en el documento DC02.07 Relacién de tiempos de
estabilizado, y en caso de que los tiempos en este documento no
permitan el estabilizado de las piezas, actualizar documento.

Llevar al personal a planta de ensamble para que conozcan con
mas detalle el proceso y puedan adquirir la competencia para
lograr el ensamble con menos fallas.

Tabla 2. Aspectos de Mejora Detectados
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3.5 Controlar

En ésta ultima etapa se identifico los métodos de control y estandarizacion (Ver tabla 3), mismos
que son susceptibles de ser incorporados o integrados al sistema de gestion de la calidad de los
productos en las diferentes clausulas del estandar técnico IATF 16949:2016 para garantizar su

cumplimiento, seguimiento y mejora continua para garantizar el control de en cuanto a la calidad

y productividad y la reduccion de mudas o desperdicios en el proceso.

Problemas

Mal llenado de los
productos

Tamaio
inadecuado de
mesas de conveyor

Obstruccion de
pasillos y lineas de
producciéon

Herramienta
ineficiente

Incumplimiento de
diagrama de
proceso

Paros en maquinas

Exceso de
procesamiento de
las piezas en el

Aspectos de Mejora

Intensificar la  frecuencia  del
mantenimiento preventivo para las
maquinas, ademas de realizarse de
acuerdo a 1102.11.04 Instructivo

para realizar Mantenimiento
Preventivo  (EPP).  Actualizar
instructivo.

Redisefiar Mesa Conveyor

Realizar rediseio de Lay Out
contemplando una segunda planta
para almacén de producto en las
naves de produccion.

Incorporar al plan de mantenimiento
de herramientas el dispositivo para
ranurado de piezas donde se revise
su estado y/o se afile cada
determinado tiempo.

Realizar inspecciones sorpresa al
menos 2 veces por semana al
personal operativo para verificar que
se cumple con los instructivos de
proceso. Agregar ¢éstas revisiones
sorpresa a los registros de
auditorias.

Actualizar estandares de tiempos de
trabajo para cada  producto,
actualizar los tiempos de cambios de
herramental (SMED).

Verificar que los tiempos de
estabilizado para dar cumplimiento
a lo establecido en el documento
DCO02.07 Relacion de tiempos de
estabilizado, y en caso de que los
tiempos en este documento no
permitan el estabilizado de las

Método de Control y
Estandarizacion

Rediseno del
mantenimiento,
administrativa
actualizacion de
proceso.

programa de
reestructuracion
del area,
instructivos de

Gener6 area de Investigacion y
Desarrollo tanto interno  como
externo que coordine y gestione los
proyectos de mejora generados.

Incorporacion de dispositivos de
corte y ranurado a programa de
mantenimiento del herramental.

Incorporaciéon de las revisiones
periddicas a los registros de
auditorias internas del Sistema de
Gestion de Calidad.

Desarrollo de proyecto de estudio de
tiempos mediante una residencia
profesional.

Tabla 3. Métodos de control y estandarizacion de aspectos criticos en proceso de moldeo
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4. CONCLUSIONES

Mediante el proyecto de investigacion se logro detectar las areas de mejora en la empresa, cabe
sefnalar la importancia de realizar analisis de literatura que permita orientar sobre las herramientas
o métodos a utilizar como es el caso de la metodologia DMAIC y los fundamentos de la
Manufactura Esbelta para conocer los aspectos a analizar en el proceso, en caso concreto, en el
desarrollo de la metodologia, se identifico los problemas del proceso de moldeo; mudas como
tiempo muerto, traslados y movimientos innecesarios, reprocesos, se analizd y cuantificd los
hallazgos, se hizo uso de las herramientas existentes en la empresa como el caso del AMEF de
proceso, los instructivos de proceso, los criterios del estandar ISO/IATF 16949:2016, los
programas de mantenimiento y los tiempos estandar con que se contaba, al identificar las areas de
mejora se realizaron las propuestas para mejora del proceso mismas que en una segunda etapa del
proyecto, pueden retomarse para verificar la eficacia de las mismas y poder cuantificar el impacto

cuantitativo y cualitativo del proyecto.
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Resumen

Los empresarios mezcaleros del Estado de Michoacan han iniciado la normalizacion de sus procesos para buscar
la certificacion que les permita competir a nivel nacional y abrir nuevos mercados internacionales. La
certificacion implica sistematizar los procesos de gestion y normalizar las practicas de produccion y
comercializacion, realizando este proceso de manera sustentable y rentable para cada uno de los eslabones de la
cadena de valor del mezcal. En este trabajo se presentan los resultados de la investigacion para conocer las
diversas practicas que realizan las microempresas mezcaleras para potenciar tanto la sustentabilidad como la
competitividad de esta industria agrupadas en cinco variables: requisitos documentales, estrategia y gobierno
corporativo, practicas econdémicas, practicas medioambientales y practicas sociales. Los resultados muestran
que la industria tiene capacidad normativa para certificarse; sin embargo, debe atenderse la profesionalizacion

del personal enfocado en las labores de comercializacion y promocion.

Palabras clave: mezcal michoacano, competitividad, innovacion, certificacion

1. Introduccion

Con el aumento del consumo del mezcal en México y otros paises la familias que por generaciones se han dedicado
a la produccion del mezcal se han constituido como microempresas, con la necesidad de nuevos puestos laborales y de
la profesionalizacion del personal dedicado a la produccion y del enfocado a la labor de ventas, capaces de realizar de
manera profesional y culturalmente responsables las distintas actividades de promocion y comercializacion (catas,
degustaciones, presentaciones de marca, apertura de nuevos canales de comercializacion, etc.). De inicio, el poder
transmitir la dimension social y cultural del mezcal es una tarea compleja que requiere de un conocimiento amplio
sobre los significados del maguey y del mezcal en la cultura mexicana, asi como de las problematicas ambientales,
sociales y econdmicas generadas en los procesos de produccion y comercializacion de esta emblematica bebida. En el

ambito de las practicas de promocion, gran parte de la informacion que los distribuidores y comercializadores han
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transmitido sobre la elaboracion de esta bebida, no se basa en un trabajo sistematico fundamentado que tome en cuenta
la dimension histodrica, social y biocultural del maguey-mezcal. Por tanto, esta ha quedado reducida a ecos de saberes
ancestrales en funcién de un uso complementario en el mercado, donde el mezcal se transforma en un producto de

consumo desvirtuado.

Se entiende entonces que para poder posicionar al mezcal michoacano es necesario integrar los aspectos sociales,
culturales, historicos de diversidad, asi como las distintas fases y elementos que conforman el proceso de elaboracion
del mismo con los saberes tradicionales y los contenidos de investigaciones cientificas que ya se realizan al respecto
desde diferentes disciplinas. La regién del Mezcal en Michoacén esta constituida por 29 municipios que cuentan con la
denominacioén de origen, para la mayoria de los cuales la actividad principal es la produccion y comercializacion de
esta bebida, por lo que es importante también dar difusion al marco que regula la elaboracion del mezcal, la proteccion
a la denominacion de origen y al medio ambiente, al tiempo que se comprendan las problematicas ambientales y sociales
en la cadena productiva con el fin de disefiar una estrategia de competitividad que mejore las capacidades de los

microempresarios de la region y propicie un social y ambiental desarrollo mas equitativo.

De esta manera, se propone una estrategia que parte de un acercamiento a la cultura del agave-mezcal, reespetando
y promoviendo los saberes ancestrales de los productores del mezcal, pero que incorpore diversos conocimientos sobre
historia, biodiversidad, procesos de produccion, propiedades fisico-quimicas del producto del producto y una propuesta

de marketing original que permita diferenciar al mezcal michoacano del resto de los competiores.

El presente articulo inicia con una revision tedrica sobre las principales estrategias de competitivas reconocidas en
la industria, haciendo especial incapié en las utilizadas en el ingreso a nuevos mercados. A continuacion se presenta
brevemente la cadena de valor del mezcal, seguida del apartado de metodologia y el de resultados. Se concluye con la
seccion de conclusiones y las consideraciones sobre las recomendaciones para que la insdustria mezcalera se en

Michocan se constituya en una fuente permanente de crecimiento econdémico.

2. Bases tedricas: Estrategias competitivas

Como en la gran mayoria de las empresas familiares, las microempresas mezcaleras carecen de direccion estratégica.
Esto plantea el reto de concientizar a los microempresarios de la importancia de las estrategias, la cual radica en que

éstas determinan las ventajas competitivas a largo plazo de la empresa. De ahi que las decisiones sobre la forma mas
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eficiente de utilizacion de los recursos en la etapa formulacion de la estrategia se tomen por los gerentes de alto nivel,
puesto que son ellos quienes cuentan con una perspectiva global y suficiente autoridad para comprometer los recursos
requeridos. Como es de suponerse, estas decisiones comprometen a la empresa con productos, mercados, recursos y

tecnologias especificas durante un periodo prolongado.

Uno de los objetivos de la direccion estratégica es la de crear una ventaja competitiva para las empresas, por lo que
resulta conveniente hacer una breve revision de las mismas. Segun Porter (2006), los términos de eficacia operativa y
la estrategia competitiva, pueden llegar a confundirse. La primera consiste en realizar actividades similares mejor que
los rivales y la segunda, es la realizacion de actividades diferentes de las de los rivales, o similares de forma diferente.
Para Porter, la estrategia competitiva consiste en ser diferente. Significa elegir deliberadamente un conjunto de
actividades diferentes para prestar una combinacion unica de valor, es decir, la esencia de la estrategia esta en las
actividades, en la decision de realizarlas de manera diferente que los competidores. Porter (2006) sostiene que es posible
alcanzar una posicion en el sector en que se desenvuelve la firma mediante tres estrategias genéricas que permiten a las
organizaciones obtener una ventaja competitiva: estrategia de liderazgo en costos, estrategia de diferenciacion y

estrategia de enfoque.

Para Peng (2010) la administracion estratégica es simplemente “una manera de manejar la firma desde una
perspectiva mas amplia” y resume las tres escuelas de pensamiento que han surgido hasta la fecha: 1) la estrategia como
plan -surgida de los trabajos del militar prusiano de siglo XIX Carl von Clausewitz- sugiere que la estrategia esta
contenida en la planeacion explicita rigurosa y formal; 2) la estrategia como accion ha sido defendida por Minzberg
(1978) y Porter (1996), construyendo su concepcion sobre estrategia viéndola como reflejo del patréon de acciones de
una empresa. Ademas, es un fendémeno objetivo que afecta a cualquier empresa, tiene caracter dinamico por la
inestabilidad del entorno y no sélo responde al ambiente, sino que también trata de adaptarse a ¢l buscando que la
empresa se favorezca; y 3) la estrategia como integracion, que integra elementos de las dos escuelas previas. Peng
utiliza el enfoque de la tercera escuela de pensamiento al proponer su definicion de estrategia como “la teoria de una

firma acerca de como competir con éxito”.

Por su parte, Franklin (2013) menciona que las empresas pueden adoptar un enfoque estratégico al intentar entrar a

otros mercados. Asi, las empresas pueden agruparse teniendo en cuenta el medio por el cual éstas orientan sus acciones
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para poner en practica estrategias a nivel funcional, de negocios, global y corporativos, para crear valor y lograr ventajas

competitivas sustentables basadas en: la seleccion estratégica, el modo de ingreso y la alternativa estratégica.

La seleccion estratégica corresponde a las estrategias que las empresas emplean con el propdsito de ingresar y
competir en el ambito internacional (Franklin, 2013): 1) estrategia internacional, 2) estrategia multinacional, 3)
estrategia transnacional, y 4) estrategia global. En este sentido, las empresas mezcaleras podrian aplicar la estrategia
internacional, dado que a través de ella las empresas intentan crear valor mediante la transferencia de capacidades y
productos valiosos hacia mercados extranjeros cuyos competidores locales carecen de ellos. Puesto que el mezcal es

una bebida con denominacion de origen, esta es claramente una estrategia adecuada a este tipo de producto.

En segundo lugar analizaremos el modo de ingreso, el cual se refiere a las opciones estratégicas para incursionar y
competir en nuevos mercados. Franklin (2013) enlista los siguentes: 1) exportacion, 2) licencia, 3) franquicia y 4)
alianza estratégica. Atendiendo al modo de ingreso, a nivel internacional la exportacion seria el modo de ingreso mas
seguro para los empresarios mezcaleros. Ademas, la exportacion permite a la empresa crecer y aprovechar las
oportunidades internacionales de manera menos arriesgada (Sarmiento, 2014), sin comprometer los recursos que
implican otras alternativas como el establecimiento de empresas conjuntas. Sarmiento (2014) también explica que
cuando son las exportaciones son directas, es la misma empresa la que se encarga de cubrir todas las etapas de mercadeo
y comercializacion de sus productos. Tiene como ventajas facilitar el control de las actividades y aprovechar el
conocimiento y experiencia para la gestion internacional de la propia empresa. Cuando la empresa recurre a entidades
intermediarias especializadas en el proceso de mercadeo y comercializacion, se denominan exportaciones indirectas o
de enlace. Estas entidades son un tipo de empresa comercializadora autorizadas para participar en el comercio
internacional como distribuidoras independientes para conectar a los compradores extranjeros con los vendedores
nacionales (Daniels et al., 2010) y se denominan empresas de servicios de exportacion (ETC, por sus siglas en inglés).
La desventaja consiste en la alta dependencia de las ETC, con el consecuente poco control sobre las actividades de
exportacion y un limitado conocimiento sobre lo que debe hacerse para una exitosa incursion de mercados extranjeros.
Al entrevistar a los empresarios mezcaleros que ya exportan sobre su preferencia entre una opcion y otra, manifestaron
que se les facilitaba utilzar los servicios de ETC’s, aunque el desconocimiento del mercado meta los llevo a decidir por

relizar las exportaciones de forma indirecta.
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A nivel local, la formacion de alianzas estratégicas reportaria grandes beneficios para la industria mezcalera en
Michoacan. Desafortunadamente, hay una dindmica entre los productores e integrantes del medio que hacen creer que,
por el momento, no les resulta una opcion atractiva. El empresario mezcalero ain debe desarrollarse para comprender
que puede darse un acuerdo de cooperacion entre empresas que también pueden ser competidoras, simplemente para

facilitar el ingreso a un nuevo mercado.

El tercer enfoque, la alternativa estratégica define los enfoques e iniciativas que una empresa implementa para
atraer clientes, resistir las presiones competitivas y fortalecer su posicion en el mercado. Basandose en Porter, Franklin

(2013) menciona los siguientes:

1) Liderazgo en costos. Se busca ofrecer un costo inferior al del resto de la industria.

2) Diferenciacion. Ofrece atributos y caracteristicas tnicas en un producto.

3) Concentracion. Pretende atender un nicho de mercado particular.

4) Diversificacion. El objetivo es aprovechar las oportunidades de crecimiento que una empresa, cuando
tiene experiencia y pericia para competir con éxito en otras industrias.

5) Integracion vertical. La meta es extender el alcance competitivo de una empresa dentro de la misma
industria al producir insumos propios.

6) Integracion horizontal. Busca mayor poder en el mercado mediante la adquisicion o fusiéon con empresas

del mismo giro industrial.

Desde el ambito de la mercadotecnia, Ferrell y Hartline (2006) destacan las siguientes fuentes comunes de ventaja
competitiva para las empresas: las relaciones (clientes leales, altos costos de cambio para los clientes, relaciones a largo
plazo con los socios de la cadena de abastecimiento, acuerdos de alianzas estratégicas, acuerdos de marketing
compartido o marca compartida, poder de negociacion), ventajas legales, organizacionales, de recursos humanos, de

productos, de precio, promocionales y de distribucion.

En general, la informacion reportada en la literatura sugiere la existencia de determinadas estrategias cuya influencia
sobre el desempefio empresarial es mayor que otras (Daft, 2011). Flor y Oltra (2010) obtuvieron cuatro factores,

agrupados como sigue: 1) eficiencia; 2) diferenciacion en marketing; 3) diferenciacion en servicio; y 4) diferenciacion
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en productos. Como referencia, se enlistan las bases que las empresas utilizan para competir incluidas en el analisis de

Flor y Oltra (2010):
1. Potenciar el desarrollo de nuevos productos
2. Enfatizar la calidad del producto
3. Desarrollar productos con disefios diferenciados
4. Enfatizar el desarrollo de productos para usos especializados

5. Ofrecer una amplia gama de productos

=)

. Ofrecer precios iguales o inferiores a los de la competencia

7. Realizar publicidad y promociones por encima de la media de la industria
8. Enfatizar el servicio al cliente

9. Influir/controlar los canales de distribucion

10. Desarrollar técnicas comerciales innovadoras

11. Fabricar productos de precio elevado para nichos de mercado

12. Crearse una reputacion dentro de la industria

13. Crearse una imagen de marca entre los consumidores

14. Realizar un seguimiento constante de las oportunidades de mercado

15. Utilizar una fuerza de ventas altamente cualificada

16. Controlar estrictamente los costes directos e indirectos

17. Potenciar la innovacion en los procesos de investigacion

Todos estos factores afectaran el desempefio de una empresa, asi como la forma en que éstos se combinen.

En cuanto al concepto de valor compartido, Porter y Kramer (2011) lo coinciben como una estrategia que le permite
a las organizaciones obtener ingresos sustanciales, no sélo para si mismas, sino ademds para la sociedad. Asi, las

inversiones sociales hacen mas competitiva a la empresa. Estos autores proponen que redefinir el propdsito de las

1654



organizaciones a la creacion de valor compartido y no s6lo a la obtencion de utilidades per sé, es lo que permite el logro
competitividad empresarial sustentable. Desde su perspectiva, esto impulsara una nueva oleada de innovacion y
crecimiento de la productividad de la economia global y propiciara una mejor relacion entre el capitalismo y la sociedad.
Por ello, crear valor compartido es una oportunidad para volver a legitimar a las empresas, conectando la ventaja
competitiva con los problemas sociales y, con ello, crear este valor compartido, buscando la redefinicion de la
productividad en la cadena de valor y la generacion de prosperidad para la empresa y la comunidad a partir del
involucramiento de sus grupos de interés (stakeholders) en el proceso de regulacion. Por ello, es importante que las
empresas orienten sus decisiones bajo los mismos marcos que orientan sus decisiones de negocios, lo que les permitira
descubrir que acciones como la responsabilidad social empresarial (RSE) puede ser mas que un costo o un acto de

beneficencia, sino una fuente de oportunidades, innovacioén y ventaja competitiva (Porter & Kramer, 2011).

Bajo el enfoque del desarrollo, entendido como un proceso de cambio estructural conducente a la mejora de las
condiciones de vida de los individuos, como seres socialmente construidos (Cabrera Tapia, 2015) la sustentabilidad
corporativa se ha convertido en un reto para los negocios, ya que consiste en buscar el bienestar de la sociedad de la
cual las empresas forman parte. Consecuentemente, las empresas deben de esforzarse por alcanzar logros en el largo
plazo y desarrollar un plan estratégico en busca de un desarrollo sustentable del negocio (Tavera $ Salinas, 2011). La
sistematizacion de los procesos administrativos permitirda a las organizaciones lograr innovaciéon y mayor
competitividad, lo que permitird la construccién de beneficios para la organizacion per sé, pero en conjunto con
beneficios sociales para la comunidad con la que interactia y con el cuidado de los recursos naturales, al minimizar sus

efectos contaminantes y producir productos estandarizados con calidad reconocida.

La finalidad es entonces contribuir a logro de organizaciones sustentables, lo cual implica vincular su desempefio
financiero con la responsabilidad social corporativa (RSC) (Wood, 2010). En general, un buen desempefio resulta en
una mejor linea de resultados para la organizacion, y es probable que un mal desempefio cause dafio financiero, lo cual
en principio, no permitird que la empresa alcance sus metas sociales ni medioambientales. La RSC se refiere a la
responsabilidad de una organizacion ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y
medio ambiente. Asi, s6lo desde una perspectiva que integre un comportamiento ético y transparente que contribuya
al desarrollo sostenible, incluya la salud y el bienestar de la sociedad, que tome en consideracion las expectativas de

sus partes interesadas -incluyendo a sus accionistas-, cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la
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normativa internacional de comportamiento; podra una empresa reorientar sus esfuerzos al logro de la sostenibilidad

del territorio y de la propia organizacion (ISO 26000, 2010).

3. Desarrollo de la propuesta: Cadena de valor del mezcal

Existe una gran diversidad en la industria del mezcal en Michoacén, la mayoria de las empresas que se dedican a la
produccion, envasado y comercializacion del mezcal son microempresarios de la zona mezcalera de las regiones. La
columna vertebral de la industria del mezcal esté representada por microempresarios que poseen gran experiencia en el
proceso y elaboracion del mezcal, pero cuentan con pocas herramientas para la gestion administrativa y la
normalizacioén de sus procesos. En su mayoria no cuentan con certificaciones, y s6lo las 10 empresas que se encuentran
certificadas ante el Consejo Regulador del Mezcal (CMR) comercializan en establecimientos acreditados, tres de estas

empresas exportan.

Para obtener la certificacion el proceso inicia con el registro de plantaciones de agave ante el CMR a partir de una
geo-referenciacion de los predios (viveros), esto se realiza con la finalidad de identificar donde se encuentran ubicados
los plantios de agave, identificar la variedad y garantizar que se encuentre dentro de la zona protegida por la
denominacion de origen del Mezcal. Posteriormente se certifica la fabrica de mezcal, la cual se realiza a través de
verificaciones en la fabrica donde el productor debe de demostrar en todo momento que no se ha adulterado el producto,
desde la entrada de agave a la planta, hasta la obtencion, envasado y etiquetado del producto. El proceso termina con
la obtenciéon de un certificado NOM-070-SCFI-2016. No se puede comercializar mezcal alguno que no haya sido

verificado por el CRM desde su corte, producciéon y envasado.

Ilustracion 1. Cadena productiva del mezcal

Proveedor Proceso de Proceso de Proceso de
produccion envasado comercializacion

Viverista - e Productor de e Envasador « Comercializador
productor de mezcal

maguey

Fuente: elaboracion propia a partir de los lineamientos del CRM
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4. Metodologia

Para esta investigacion se utilizo un enfoque mixto cuanti-cualitativo para intervenir en los procesos productivos de
las empresas mezcaleras con la finalidad de mejorar las practicas de gestion administrativa, asi como las ambientales y
sociales del proceso productivo, mejorando asi la eficiencia e impactando positivamente en su productividad y
viabilidad econémica. Se realiz6 una revision de la literatura sobre Responsabilidad Social Empresarial, Creacion de
Valor y Desarrollo Sustentable y se construyeron las variables de sustentabilidad empresarial de un cuestionario y hoja
de verificacion bajo los siguientes ejes: a) practicas de estrategia y gobierno corporativo, b) practicas econdmicas, c)
practicas ambientales y d) practicas sociales. Se definié una muestra por conveniencia de 50 microempresas mezcaleras
de la region (vinatas) para determinar sus practicas empresariales y su capacidad y disponibilidad a certificarse bajo la
norma NOM-070-SCFI-2016. Esta integracion de variables se disefio tomando en cuenta las caracteristicas minimas
que deben seguir las microempresas para poder iniciar un proceso de certificacion de su producto en cualquier etapa,
ya sea como productor de maguey, productor de mezcal, y/o envasador-comercializador del producto. Esta propuesta
busca relacionar el planteamiento teoérico (RSC-CVC) con la practica de las organizaciones (NOM-GRI) de tal manera
que se pueda verificar y refutar los planteamientos. El objetivo del instrumento es el de evaluar el grado de
sustentabilidad de las unidades de produccion de Mezcal en Michoacan en funcion de sus practicas econdémicas,

ambientales y sociales al producir y comercializar mezcal para el disefio de una estrategia de competitividad sustentable.

5. Resultados

Con el fin de conocer la situacion actual de la industria mezcalera en el estado a través de las practicas de gestion
administrativa, ambientales y sociales que llevan a cabo viveristas, productores, envasadores y comercializadores, se
entrevistd a 50 microempresarios mezcaleros y se visitaron 20 vinatas en los municipios de Morelia, Tarimbaro,
Ettcuaro, Villa Madero, Queréndaro, Cotija, Oponguio, Tzitzio, Sahuayo, Acuitzio, Piumo. Yurécuaro y Patzcuaro.

Se obtuvieron los siguientes resultados por cada una de las cinco variables utilizadas:

L Datos de Identificacion: del total de los microempresarios entrevistados el 68% fueron hombres y 32%
mujeres, de los cuales el 58% fueron propietarios, 34% vendedores o encargados y 4% encargados. El

92% del capital fundacional fue provado y solo el 8% mixto. Los ingresos del 88% de los entrevistados
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II.

II1.

Iv.

estan por debajo de 1 millon de pesos al afio (micro empresarios), de 2% de 1 a 3 millones, y el 9%
reciben ingresos superiores a 4 millones. E1 72% realizan los 4 eslabones de la cadena, 8% son
productores de mezcal, envasador y comercializados, 6% solo comercializador y la diferencia solo 2
eslabones de la cadena de valor. E1 50% de los negocios estan afiliados a alguna asociacién. Solo el 9%
exprotan su producto.

Requisitos documentales: Productores de maguey: cuentan con un 80% de la documentacion oficial
que requieren para georreferenciar sus propiedades, les falta al 85% el acta constitutiva de la propiedad
y un 10% no cuenta con el pre-registro ante la CMR del maguey. De los Productores de Mezcal, el
90% cuenta constancia de registro ante el SAT, el 52% cuentan con constancia de inscripcion al padron
de bebidas alcohdlicas, 98% con acta constitutiva y comprobante fiscal del domicilio, s6lo un 48%
tienen su registro ante la COFEPRIS, el 41% tienen plano de distribucion de sus instalaciones. En
referencia a los envasadores y comercializadores, solo un 20% no esta dado de alta en Hacienda, 49%
tienen registro ante COFEPRIS, 39% cuentan con la constancia de inscripcion en el padron de bebidas
alcoholicas el 90% cuentan con opinién de cumplimiento fiscal, 100% tienen identificacioén oficial, el
80% cuentan con registro de marca, etiquetas y licencia de uso y 60% de ellos cuentan con el plano de
distribucion. E1 65% convenio de corresponsabilidad ante el IMPIL.

Practicas econdmicas: el 98% utiliza insumos y materia proma local, ell 80% registran crecimiento en
sus ventas en los tres ultimos aflos y el 89% han realizado inversiones para mejorar sus producto, el
97% contrata empleados locales, 34% registra que reciben o han recibido subsidios gubernamentales y
el 73% llevan un registro de sus ingresos y egresos y los desglosan.

Practicas medioambientales: el 62% de los entrevistados mencionan que utilizan solo lefia como
energia, material muy contaminante y el 100% no registra sus emisiones de gases efecto invernadero
(GEI). E1 60% toman medidas preventivas en lineas de abastecimiento de agua para mantenerlas en
buen estado, solo el 17% reusa el agua, el 87% no capta agua de otras fuentes, el 75% no trata las aguas
residuales, solo el 17% ultiliza gasolina como fuente de energia. lleva un registro de materias prmas.
Practicas sociales: en relacion a su cliente, el 70% respetan la privacidad de sus clientes, el 90%

envasan el proucto en material amigable con la salud y el medio ambiente, etiquetan desglosando los
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requisitos normativos, el 75% contribuyen con la comunidad, el 60% capacita a sus empleados al
menos una vez al afio, solo el 30% tienen protocolos de seguridad laboral, el 95% puede contratar
personal indigena, el 65% contrata o ha contratado menores de edad, el 58% tienen sefialamientos
sobre sustancias peligrisas, el 80% cuentan con instralciones eléctricas seguraas, el 70% cuentan con
extintores y el 94% dice tener prestaciones mayores a las de la Ley.

VI Practicas de estrategia y gobierno corporativo: el 67% de los emtrevistados mencianan que definen
objetivos y el 33% se plantean disefian estrategias para alcanzar sus metas, el 54% ocumentan sus
normas y politicas por escrito, el 97% definen claramente las funciones de sus puestos, y el 73% tiene

una estructura definida.

Del total de las empresas analizadas se puede observar que la mayoria de ellas conocen el proceso de produccion,
cuentan con personal especializado, funciones definidas y equipo y herramientas basicas. Los procesos son en la
mayoria son artesanales, lo que les da una gran calidad a sus productos y desde la percepcion de los microempresarios,
son procesos que no contaminan el medio ambiente. Dentro de sus debilidades se encontr6é que no se llevan registros
formales de sus operaciones, existe una baja planeacion y control tanto de sus procesos de gestion como los de
produccion, no cuentan con estrategias de comercializacion ni de ventas, poca capacitacion y desarrollo de su personal,

y no reusan ni tratan sus desechos.

De manera resumida, la Tabla 1 presenta el analisis FODA de los productores de agave y mezcal y la Tabla 2

presenta los resultados para los envasadores y comercializadores.

Tabla 1. Analisis FODA de los productores de agave y mezcal

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
a) El 40% estd constituido formalmente a) Capacitacion hacia las empresas por
(Acta Constitutiva). especialistas sobre requisitos
documentales.

b) El 38% de las empresas poseen Pre
Registro del Maguey, ante el CRM.
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a) Constancia de situacion fiscal. a) Capacitacion hacia las empresas por
especialistas sobre requisitos
b) Los productores de mezcal estan documentales.
constituidos como empresa en un 81%.
b) Subsidios para la industria.
¢) Mantienen registro ante COFEPRIS un (equipamiento, capacitacion y apoyo
45%. para la certificacion del producto) por
parte de SEDECO.
d) Disponibilidad para cumplir con los
requisitos.
DEBILIDADES AMENAZAS
a) Trabajan de manera informal. a) Las zonas mas pobres, trabajan de
manera informal.
b) Desconocen requisitos y
procedimientos. b) No pertenecen alguna asociacion de
mezcaleros productores de agave.
a) Desconocimiento para la obtencion de a) Falta de organizacion entre los
requisitos documentales. productores.
b) Falta de informacion sobre requisitos y b) Inexistencia de sociedades (asociaciones
procesos. constituidas).
¢) Desconocer beneficios sobre el
cumplimiento de la documentacion
establecida por la NOM.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 2. Analisis FODA de los envasadores y comercializadores de mezcal
FOTALEZAS OPORTUNIDADES
a) El78% esta constituido formalmente. a) Capacitacion hacia las empresas por
especialistas sobre requisitos
b) El143% tiene registro ante COFEPRIS. documentales.
c¢) El 37% de las empresas cuenta con

registro al padron de  bebidas

alcoholicas.
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d) El 63% cuneta con comprobante de
posesion de las instalaciones ante el

CRM.

a) La mitad de la industria se encuentra a) Capacitacion hacia las empresas por
constituida formalmente. Y mantiene los especialistas sobre requisitos
registros de SAT, COFEPRIS Y documentales.

etiquetado del producto.
b) POSEDORES DE MARCA.
¢) Convenios maquila — productor.
d) Posesion de instalaciones.

DEBILIDADES AMENAZAS
a) Las empresas tienen que registrarse ante a) Desconocimiento de los requisitos
SAT, COFEPRIS Y EL CRM. establecidos en la NOM y el CRM.
b) Trabajan de manera informal. b) No contar con registros como marca,
comprobante de tramite de la misma.
¢) Desconocen requisitos y
procedimientos.
a) Realizar registro de lata ante el SAT. a) Desconocimiento de los requisitos
b) Registro de marca ante el IMPI. establecidos en la NOM y el CRM.
¢) Cumplimiento de NOM sobre envasado
y etiquetado.
d) Cumplir con los requisitos de tramites
ante el CRM

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran que las empresas cuentan con procesos poco sustentables, lo que les genera un muy bajo
valor y poca competitividad en el mercado. Conforme a la teoria, estas empresas debieran de generar valor a partir de
la innovacion de sus procesos, cambios pequefios en sus formas de produccion (registros, control y evaluacion) podrian
darles una ventaja que les permitiera normalizar sus procesos y certificarse. Con la normalizacién, podrian generar
estrategias encaminadas a generar mayor riqueza a través de el acceso a mercados mas competitivos, ya que como lo
menciona Wood, la principal estrategia de las organizaciones es la generacion de valor econdmico, para sostener las
estrategias sociales y ambietales. Asimismo, al revisar el proceso de produccion se encontraron varios cuellos de botella
que al solucionarlos podrian hacer ahorros inmediatos, como el reuso, reciclado y medicion de materias primas, la

eficiencia de sus herramientas, equipo, materiales, energia que son requisitos de la NOM-070 y que les permitiria

1661



generar mayor valor econdémico en el mediano plazo con un buen retorno sobre su inversion. Y finalmente, en relacion
a los aspectos sociales y ambientales, estas empresas se han preocupado por su comunidad en cierto grado, por su propia
naturaleza social (como lo sostiene el principio de valor compartido); sin embargo, se debe poner mas atencion en los

aspectos sociales internos y al cuidado del medio ambiente en el procesamiento del agua y de sus desechos.

Finalmente, con el fin de lograr la certificacion debe cumplirse particularmente con la NOM-070-SCFI-2016,
referente al envasado, etiquetado, comercializacion, evaluacion de la conformidad y el proceso de certificacion, asi
como con las normas NOM-030-SCFI-2016, NOM-142-SSA-2014, NOM-SSA1-251-2009, NOM-127-SSA1-199%4 y
la. NMX-V-005-NORMEX-2013. Las entidades que evalian la conformidad son los siguientes laboratorios:
Laboratorio del Consejo Regulador del Tequila A.C., la Consultoria e Investigacion en Ciencias Quimicas Nisa Nabani,
S.C., el Centro de Control Total de Calidades, S.A. de C.V, para que el Consejo Regulador del Mezcal otorgue la

certificacion.

Conclusiones

Las condiciones imperantes del mercado han obligado a los microempresarios mezcaleros del estado de Michoacan,
a formalizar la estructura de sus organizaciones y de sus procesos, procediendo a la certificacion de los mismos como
un primer paso para el disefio de una estrategia competitiva. Dicha estructuracion plantea ademas las metas de
desarrollo sustentable, para el logro de las cuales es esencial que las empresas incorporen a sus estrategias de negocio,
procesos que les permitan crecer con equidad social y racionalidad ambiental. Por esta razon, es necesario que las
organizaciones generen procesos productivos sustentables a partir de la innovacion tecnolégica y de gestion, para que
esto les permita lograr un mejor posicionamiento en sus mercados nacionales y extranjeros con la posibilidad de generar

mayor riqueza.

Respecto de las estrategias competitivas, se sugiere el disefio de una estrategia vinculada con la academia, que
mejore la competitividad de esta industria a través de un Programa de Formacion de Productores Sustentables de
Mezcal, dirigido a pequefios productores de mezcal de las comunidades participantes en esta investigacion. Ello con
la finalidad de que contribuir a la formacion de emprendedores, comercializadores y promotores del mezcal con un

sentido de responsabilidad en la promocion cultural del mezcal y su comercializacion, ademas de brindar a los
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participantes conocimientos y herramientas para implementar una gestion de los procesos productivos basados en la

calidad.

De entre las alternativas estratégicas que se le presentan a las microempresas mezcaleras, se propone la
diferenciacion, aprovechando las caracteristicas de sabor y culturales que hacen del mezcal un producto finico, que
puede competir en un mercado donde las preferencias son similares y se multiples ofrecen productos y servicios
estandarizados. Una vez obtenida la certificacion, se puede incursionar en mercados internacionales a través de la
exportacion, poniendo especial atencidn a la promocion cultural del mezcal. Al hacer uso de la estrategia de
internacionalizacion, las empresas intentan crear valor mediante la transferencia de capacidades y productos valiosos
hacia mercados extranjeros cuyos competidores locales carecen de ellos. Por tanto, un aumento en la base exportadora
de una region da origen a un proceso multiplicador en la generacion de riqueza de las regiones, lo que traeria grandes

beneficios para los municipios productores de mezcal en el estado de Michoacan,

Respecto a la ventaja competitiva perseguida, se reconocen cuatro factores que corresponden claramente con
patrones competitivos, los cuales deben atenderse mediante una cuidadosa estrategia de gestion basada en medir y
mejorar la eficiencia, el servicio, la innovacion de productos y el marketing. Después de todo, en la medida en que las
empresas mezcaleras michoacanas tengan un mejor desempeilo, también lo hard la economia en general de sus

regiones, cumpliendo con las premisas del desarrollo sustentable.
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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo encontrar relaciones causales entre la productividad de
México y algunas variables macroecondmicas que se consideran relevantes, las cuales pudieran
reflejar los factores organizacionales relacionados con la motivacion y la satisfaccion de los
empleados en su trabajo. Se utilizan modelos de Vectores Autorregresivos (VAR) para establecer
causalidad en el sentido de Granger, pero la investigacion esta limitada por el hecho de que las
pruebas de causalidad solamente muestran qué variable pudiera causar a otra, pero no describe
ampliamente cémo o por qué se interrelacionan. Los resultados confirmaron las relaciones
supuestas y los efectos de productividad en la economia del pais. El conjunto de variables utilizadas
no se habia considerado en otra investigacion similar, lo cual constituye una oportunidad de
explorar combinaciones de variables diferentes y establecer nuevas relaciones de causalidad. Como
conclusiones a destacar se encuentra la estrecha relacion entre el producto interno bruto, la

inversion fija bruta y la productividad.

Palabras clave: Causalidad en el sentido de Granger, productividad, motivacion.

INTRODUCCION

La productividad en el contexto empresarial es una preocupacion para los empresarios €
inversionistas, ya que se busca maximizar la cantidad de producto final respecto a las horas
trabajadas y sobre todo respecto a la inversion realizada por las compafiias. La productividad no
solamente impacta a nivel empresarial, también tiene un efecto positivo en el crecimiento y el
desarrollo econdmicos (Robbins y Coulter, 2010). David (2013) identific6 una serie de variables

economicas que deben ser vigiladas, ya pueden constituir amenazas u oportunidades para las
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organizaciones. Entre ellas se encuentra la productividad como un factor econémico con impacto

directo en las ganancias de las empresas.

El hecho de que se considere al trabajador como una persona con sentimientos, valores,
preocupaciones, intereses y deseos, y no solamente como un factor de produccion, influira
positivamente en la realizacion de las tareas encomendadas por las organizaciones (Rodriguez

Perego, 2014).

Se han identificado claramente factores organizacionales que inciden en los niveles de
productividad de las empresas. Taylor creia que la motivacion econdémica incrementaria el
desempefio de los obreros al recibir un ingreso extra por mayor produccion y que, por lo tanto, la
empresa también se beneficiaria al obtener mejores ganancias. Maslow pensaba que debian cubrir
primeramente las necesidades de orden fisiologico y después las necesidades psicoldgicas, para
finalmente poder cumplir las necesidades de autorrealizacion referentes al logro del desarrollo

personal (Rodriguez Perego, 2014).

La escuela de relaciones humana comprobd, entre otras cosas, que el sentido de pertenencia
del trabajador a una empresa y su aceptacion en ella es la motivacion principal de un empleado y
que la remuneracion econdémica no debe considerarse como suficiente para la obtencion de buenos
resultados, sino que se deben tomar en cuenta otros factores como el compaferismo, la amistad y

la convivencia también forman parte de la motivacion del trabajador (Rodriguez Perego, 2014).

Por lo anterior, sin duda alguna, se puede considerar que ciertos factores macroecondémicos
influyen en el &nimo general de los trabajadores y los preocupan, por ejemplo, la incertidumbre de
perder su fuente de trabajo si se rumora que la empresa cerrara porque se ha declarado una crisis

economica o la preocupacion por el aumento en los precios de bienes de consumo.

Este estudio representa un avance en mostrar la relacion de aquellos factores
macroecondmicos que pueden influir positiva o negativamente en la productividad de una
economia o de una empresa en particular, ya que se piensa que es relevante que los empresarios e
inversionistas se encuentren preparados para manejar la motivacion del personal ante posibles
cambios en indicadores macroecondémicos. El estudio muestra relaciones causales entre la

productividad global de México e indicadores macroecondmicos importantes, y, hasta el momento,
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no se conoce un estudio que haya relacionado dichos factores con un enfoque hacia la empresa y

la administracion de recursos humanos.

BASE TEORICA

La metodologia utilizada para la realizacion de este estudio esta basada en los modelos de
Vectores Autorregresivos (VAR), que son una herramienta ampliamente utilizada para realizar
analisis econométricos. Basicamente, estos modelos consideran diversas variables enddgenas de
manera conjunta, las cuales se explican por sus propios valores rezagados y por los valores
rezagados del resto de las variables incluidas en el modelo (Gujarati & Porter, 2010). Los modelos
VAR también ayudan a capturar las dependencias de corto plazo, pero las series de tiempo que se
incluyan en ellos deben ser estacionarias (Gomez Sanchez, 2011). Los modelos VAR también
resultan ttiles para contrastar resultados de otro tipo de estudios, tales como los de sincronizacion
de fase propuesta en Calderon-Villarreal et al (2017) y son utiles para predecir el comportamiento

futuro de las variables incluidas en el modelo.

Para determinar si una serie es estacionaria o no, se utiliza normalmente la prueba de
Dickey-Fuller, pero para efectos de este estudio se utilizo la prueba KPSS (Kwiatkowski, Phillips,
Schmidt y Shin), la cual representa una alternativa que prueba la no-estacionariedad contra la

hipotesis nula de estacionariedad (Greene, 2012).

Se obtuvieron los rendimientos para aquellas series que ser no estacionarias, y se volvio a
realizar la prueba KPSS, resultando que las series eran ahora estacionarias, y determinando que el

orden méximo integracion /=1.

Los modelos VAR son la base para aplicar la metodologia propuesta por Today Yamamoto
(1995) para realizar la prueba de Causalidad de Granger (que se explicard mdas adelante) y
establecer cuales variables incluidas en el modelo tienen una relacion causal. Segin esta
metodologia, es necesario agregar un rezago con signo negativo a las variables que resultan ser
exdgenas al modelo, por lo que el haber determinado el orden de integracion /=1, nos indica que

solamente se agregara una unidad con signo negativo a las variables exdgenas.

Para la calibracion del modelo VAR se toma en cuenta que no exista la presencia de raiz

unitaria, es decir problema de no estacionariedad, y que los residuales muestren cointegracion, es
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decir que aunque las series en lo particular no sean estacionarias, una combinacion lineal de dos o

mas de ellas, si sea estacionaria (Gujarati, 2010).

La causalidad en el sentido de Granger o también causalidad de Granger, establece que un
evento A, que ocurre en el tiempo antes de un evento B, puede causar a B, pero B no puede causar
a A. El concepto de causalidad resulta un poco polémico e incluso filoséfico, al no determinar con
claridad por qué o cdmo un evento causa a otro o las razones detras de dicha causalidad (Gujarati,
2010). Se espera que los resultados de la prueba de causalidad de Granger, sean capaces de mostrar
relaciones causales entre un par de series o del conjunto de variables hacia otra variable en

particular.

Existen estudios como el de Calderon-Villarreal et al (2017) que incluyen pruebas de
causalidad para un conjunto de variables econdémicas que demuestran relaciones causales y

sincronizacion en los ciclos econdmicos de Estados Unidos, México y Canada.

El estudio de Clavijo (2003) estableci6 relaciones entre la productividad y el crecimiento
econdmico y sugirid que el analisis de la productividad no solamente debe realizarse a largo plazo,

sino que también debe analizarse en el corto plazo.

Fuentes et al (2004), descompusieron el crecimiento econdémico a partir de las
contribuciones particulares del capital, el trabajo y la productividad total de los factores (PTF),
indicando que ésta ultima fluctuaba a lo largo de los distintos periodos estudiados, pero que la

relacion entre la PTF y el PIB es bastante estrecha.
DESARROLLO DE LA PROPUESTA Y CASO DE APLICACION

Para la realizacion de este estudio se tomaron en cuenta las siguientes variables: desempleo,
indice de Confianza del Consumidor (ICC), Inversién Fija Bruta (IFB), Indice de Precios y
Cotizaciones (IPC), Producto Interno Bruto (PIB) y productividad, A continuacion, se realiza una
breve descripcion de las variables a utilizar en este estudio y las razones por las que se consideran

relevantes para el estudio.

El ICC captura cuan positiva es la actitud del consumidor hacia las condiciones generales
de la economia y las perspectivas futuras, mientras que el IFB captura en un corto plazo todos los
bienes que se utilizan en el proceso productivo de una economia, indicando qué parte del nuevo

valor agregado se invierte, en vez de gastarse, es decir, verse reflejado en los niveles de consumo.
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El hecho de que se presente una disminucion en los niveles de IFB, refleja poca confianza en el
ambiente econdmico general, ya que los empresarios y/o inversionistas prefieren retirar sus
capitales del sector productivo. Se supone que la confianza en las condiciones generales de la
economia impactara positivamente en la productividad laboral, concepto que se desarrollara mas

tarde.

El IPC refleja los niveles de precios de un conjunto de bienes y servicios especificos, los
cuales tienen una relevancia para todas personas y los hogares. Dentro de este conjunto se
encuentran alimentos, transporte, servicios de luz, agua, gas, etc. y servicios de salud, entre otros

bienes y servicios considerados como basicos y de consumo universal.

El PIB suele ser la variable macroeconomica mas reconocida por sus propiedades para
capturar el bienestar general de una economia. Caidas en el PIB suelen deberse a crisis econémicas

o a factores que disminuyen la actividad econdmica general de un pais.

La productividad, en el sentido utilizado por INEGI (Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia, www.inegi.org.mx), se refiere al Indice Global de productividad Laboral de la
Economia (IGPLE), pero para efectos practicos de este estudio nos referiremos a €l simplemente
como productividad. Este indicador se basa en las horas trabajadas y refleja la eficiencia del aporte
del factor trabajo a los procesos productivos de una economia. Se considera este indicador como
relevante para estudio por sus implicaciones no s6lo econdmicas, sino también por reflejar otros
factores ambientales para las empresas, tales como condiciones laborales propicias y motivacion

del trabajador al realizar su trabajo.

Las series de tiempo para las variables utilizadas se obtuvieron del INEGI, consiguiendo
una muestra con frecuencia trimestral que abarca desde el primer trimestre de 2005 al Gltimo

trimestre de 2018. El estudio se realizo utilizando el software EViews-9.

Para comenzar, las series fueron sometidas a la prueba de estacionariedad KPSS, el cual
contrasta la hipotesis nula de estacionariedad para cada serie de tiempo utilizada. Esto es muy
importante para determinar el orden de integracion de cada serie tiempo y para conocer cual seria
el orden maximo para todo el conjunto de variables, lo cual servird para saber cuantos rezagos se
agregaran a las variables exdgenas con signo negativo en la calibracion del modelo. Por cuestiones

de espacio los resultados de dichas pruebas no se incluyen, sin embargo, estan disponibles bajo
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peticion a los autores. Después de determinar que el orden maximo para el conjunto de variables

es 1, se procedio a calibrar el modelo VAR.

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Después de calibrar el modelo VAR utilizando la técnica propuesta por Toda y Yamamoto
(1995), se encontrd que el ideal de rezagos es 5 con IPC como variable exdgena con su respectivo
rezago adicional negativo, es decir, -6. Se tomaron en cuenta los siguientes resultados (Tabla 1) de
EViews 9, en los que la mayoria de los criterios de seleccion indican que el nimero adecuado de

rezagos es 5.

Criterio de seleccion de rezagos para el modelo VAR

Variables enddgenas: desempleo, IFB, PIB, productividad, ICC

Variables exogenas: [PC

Muestra: 2005T1-2018T4

Observaciones incluidas: 50

Lag | LogL LR FPE AIC SC HQ

0 500.064 NA 2.11E-15 | -19.60256 | -19.22016 | -19.45694

1 612.69 193.7166 6.40E-17 | -23.1076 -21.76918* | -22.59792
2 650.1214 56.89567 4.04E-17 | -23.60485 | -21.31043 | -22.73112
3 691.2314 54.26526 2.33E-17 | -24.24926 | -20.99882 | -23.01147
4 719.5286 31.69289 2.45E-17 | -24.38115 | -20.17469 | -22.7793

5 761.042 38.19231* 1.74e-17* | -25.04168* | -19.87922 -23.07579*

*Indica el orden de los rezagos seleccionado por el criterio

LR: prueba estadistica modificada LR (cada prueba esta al nivel de 5%)

FPE: error final de prediccion

AIC: criterio de informacioén de

Akaike
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SC: criterio de informacidén de

Schwarz

HQ: criterio de informaciéon Hannan-Quinn

Tabla 1: Criterio de seleccion de rezagos para el modelo VAR. Con informacion de EViews.

Para verificar que el criterio utilizado sea adecuado, también se constatd que no existiera

presencia de raiz unitaria, lo cual es importante para que las variables satisfagan la condicion de

estabilidad para el modelo. Los resultados se muestran en la Tabla 2.

Raices del polinomio caracteristico

Variables enddgenas: desempleo, PIB, productividad, ICC

Variable exogena: C IPC(-6)

Especificacion de rezagos: 1 5

Raiz Modulo
0.888973 - 0.417316i1 0.982052
0.888973 + 0.417316i1 0.982052
0.948739 0.948739
0.013396 + 0.9373611 0.937457
0.013396 - 0.937361i1 0.937457
0.870216 - 0.238358i 0.90227
0.870216 + 0.238358i 0.90227

-0.894978 + 0.042493i 0.895987

-0.894978 - 0.042493i 0.895987

-0.637496 - 0.609327i 0.881863

-0.637496 + 0.609327i 0.881863

-0.714702 - 0.487399i 0.865076

-0.714702 + 0.487399i 0.865076
0.406639 - 0.763534i 0.865066
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0.406639 + 0.763534i 0.865066
-0.294468 - 0.7874051 0.840665
-0.294468 + 0.787405i 0.840665
0.616600 + 0.552314i 0.827796
0.616600 - 0.5523141 0.827796
0.181560 + 0.7974971 0.817904
0.181560 - 0.7974971 0.817904
0.734881 0.734881
-0.427853 - 0.264852i 0.503195
-0.427853 + 0.264852i1 0.503195
0.334923 0.334923

No hay raices fuera del circulo unitario

El VAR satisface la condicion de estabilidad.

Tabla 2: Raices del polinomio caracteristico. Con informacién de EViews 9.

Para establecer si existe correlacion serial en los residuales del modelo, se realizé el test de

autocorrelacion, el cual mostro los resultados siguientes (Tabla 3).

Prueba LM de correlacion serial para los residuales del VAR

Hipotesis nula: no existe correlacion serial al orden h de rezagos

Muestra: 2005T1-2018T4

Observaciones incluidas: 50

Rezagos Estadistico LM Probabilidad
1 24.28132 0.5032

2 30.38342 0.2103

3 30.55944 0.204

4 26.67466 0.3723
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5 18.05239 0.8402
6 22.5642 0.603

Probabilidades para chi-cuadrada con 25 df.

Tabla 3: Prueba LM de correlacion serial para los residuales del VAR. Con informacion de EViews 9.

En cuanto a los resultados de la prueba de causalidad de Granger, el mas sobresaliente es
aquel que confirma que existe una relacion causal de la productividad hacia al PIB y del PIB hacia
la productividad (Tablas 4 y 5). Esta relacion coincide con los resultados del estudio de Fuentes et

al (2004), en los que se establecio una estrecha relacion entre la productividad y el PIB.

VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de
bloque
Muestra: 2005T1-2018T4

Observaciones incluidas: 50

Variable dependiente: Productividad

Excluido Chi-cuadrada df | Probabilidad
Desempleo 10.45712 5 10.0633

IFB 13.56719 5 10.0186

PIB 11.84643 5 10.037

ICC 6.48892 5 10.2615
Todas 47.60169 20 | 0.0005

Tabla 4: VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de bloque para productividad. Con

informacion de EViews 9.

VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de
bloque

Muestra: 2005T1-2018T4
Observaciones incluidas: 50
Variable dependiente: PIB
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Excluido Chi-cuadrada df Probabilidad
Desempleo 11.49729| 5 0.0424
IFB 19.30456| 5 0.0017
Productividad 14.51009| 5 0.0127
ICC 9.879898| 5 0.0787
Todas 58.56337| 20 0
Tabla 5: VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de Exogeneidad de bloque para PIB. Con informacion de
EViews9

Se puede resaltar que existe una relacion causal del conjunto de variables hacia la IFB, y
particularmente del desempleo hacia ésta (Tabla 6). Estos resultados demuestran que la confianza
en la estabilidad econdémica por parte de los inversionistas esta influida por el conjunto de variables
estudiadas, entre las que destaca el desempleo, ya que segun este resultado, el desempleo estaria

provocando un nivel mayor de IFB, ayudando asi a estabilizar el sistema productivo del pais.

VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de

bloque

Muestra: 2005T1-2018T4

Observaciones incluidas: 50

Variable dependiente: [FB

Excluido Chi-cuadrada df Probabilidad

Desempleo 16.44302| 5 0.0057

PIB 3.896632 5 0.5644

Productividad 7.586131| 5 0.1806

ICC 4,971807 5 0.4193

Todas 42.87397 | 20 0.0021

Tabla 6: VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de bloque para IFB. Con informacion de

EViews 9

Para el caso de la relacion causal del conjunto de variables hacia el desempleo, se encontrd
que existe causalidad del PIB hacia el desempleo. Este resultado se debe tomar con cautela, ya que
no quiere decir que el PIB produzca desempleo, sino que un cambio en este ultimo provocara
desempleo. EI ICC present6 una relacion causal hacia el desempleo, asi como una relacion causal

conjunta de todas las variables hacia el desempleo. Es importante destacar que para la variable
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desempleo se confirma un resultado dado por la variable IFB, es decir, que esta Gltima no causa

desempleo (Tabla 7).

VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de
bloque

Muestra: 2005T1-2018T4
Observaciones incluidas: 50
Variable dependiente: desempleo

Excluido Chi-cuadrada df Probabilidad
IFB 2.527337| 5 0.7724
PIB 17.01594| 5 0.0045
Productividad 3.597898| 5 0.6086
ICC 13.86195| 5 0.0165
Todas 47.75162| 20 0.0005
Tabla 7: VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de bloque para desempleo. Con informacion
de EViews 9.

El ICC no mostro ser causado por ninguna relacion causal respecto al resto de las variables,
por lo que en modelos posteriores podria omitirse, ya que la confianza parece no tener un efecto en

la productividad (Tabla 8).

VAR causalidad de Granger/Prueba de Wal de exogeneidad de
bloque
Muestra: 2005T1-2018T4
Observaciones incluidas: 50
Variable dependiente: I[CC
Excluido Chi-cuadrada df Probabilidad
Desempleo 0.169222| 5 0.9994
IFB 5.938546| 5 0.3122
PIB 1.25469| 5 0.9395
Productividad 8.022178| 5 0.155
Todas 18.82901 | 20 0.533
Tabla 8: VAR causalidad de Granger/Prueba de Wald de exogeneidad de bloque para ICC. Coninformacion
de EViews 9.

1675



Los resultados mostraron una relacion causal esperada entre la productividad y el PIB, lo
cual confirma que la productividad es un motor para el crecimiento, por lo cual las empresas
deberian enfocarse en incrementar su productividad mediante estrategias de motivacion y procesos
que apoyen en la generacion de productos de una manera mas radpida y con menores errores. El
resultado de la relacion causal entre el PIB y la productividad es similar al resultado obtenido por

Fuentes et al (2004).

También se mostro una relacion entre la IFB, lo cual comprueba que la inversion disminuye
las tasas de desempleo, por lo que confirmamos que la inversion, y en general las actividades
productivas, son un motor para el crecimiento econémico y el desarrollo de un pais, tal como lo

sugirieron Robbins y Coulter (2010).

En cuanto al enfoque empresarial, consideramos que es importante que las organizaciones
desarrollen planes y programas para mantener a su personal motivado, no solamente para
incrementar sus ganancias, sino para coadyubar a mantener los niveles de IFB o en su caso
incrementarlos, ya que como pudimos comprobar con este estudio, la IFB provoca un circulo

virtuoso en el que el desempleo disminuye y se impulsa el crecimiento del PIB.

Este estudio puede complementarse agregando otras variables como la inflacion, sugerida
por Chiavenato (2006) como una variable generadora de presiones para la productividad de las
empresas. También podrian incluirse variables sugeridas por David (2013), entre las que se
encuentran el tipo de cambio, la tasa de inflacion, niveles de importacion y exportacion y tasas de
interés. Los resultados también podrian contrastarse con otras técnicas como la sincronizacion de

fase.
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Resumen

Dentro de la cunicultura se observan diversos niveles de produccion, que van desde una granja de nivel industrial
hasta una granja de traspatio o azotea, estos niveles se ven reflejados en el producto final y la calidad sanitaria del
mismo, impactando también en el costo del producto final que se desplaza al mercado y sus precios.

Es importante la certificacion , que es un proceso al que se somete una unidad de produccion, esta brindara al
consumidor, seguridad de que se estd consumiendo un alimento libre de enfermedades y que llevd un proceso de
produccion y sacrificio adecuado para poder llegar hasta €1, al llevar buenas practicas de manufactura se garantiza
que el producto que se va a comercializar o distribuir est4 en regla con las diferentes instituciones gubernamentales
y que esta bajo estrictas reglas y normas para poder llegar a diferentes mercados como nacionales e internacionales.
El HACCP es una herramienta que apoyara a la prevencion de peligros que puedan amenazar a la granja, estas
herramientas pueden estar enfocadas a todas las cadenas de la alimentacion, de igual forma es un medio de apoyo
muy importante ya que facilita la inspeccioén de las autoridades que visitan la granja y se hace un proceso mas
rapido y sencillo. Al incorporar el sello México calidad suprema da un valor agregado al producto que se vendera
en las diferentes empresas ya que va de la mano con las autoridades gubernamentales ya que esta respaldado por
¢l y da una mayor presentacion al alimento para que su venta sea mas rapida y accesible por lo que el llevar de la
mano los diferentes certificados ayudaran a tener una rentabilidad buena ya que los procesos se llevan a cabo de
manera eficaz y con esto se tiene una competitividad buena con los diferentes productores que se encuentren en el
mercado de los alimentos.

Introduccion.

La certificacion en una granja cunicola es muy importante debido a que da garantia de como se esta generando o
produciendo el alimento que se va a consumir, en este caso desde que nace el gazapo hasta que llega al consumidor
en forma de platillo o en canal, la certificacion da seguridad de que se realizan buenas practicas de manufactura,
esto conlleva todo un proceso de tratado del animal, cuidados, alimentacion, produccion, inocuidad, asi como el
sacrificio humanitario, elemento importante en nuestro quehacer. Desde el punto de vista comercial , tener una
certificacién es un plus, un valor agregado a un tipo de alimento, ya que al tener garantia del insumo se puede
aumentar su valor, esto nos lleva a tener un campo de distribucion mas amplio, ya que facilita su comercializacion
al tener produccion que esté sometida a un reglamento técnico, su campo de distribucion puede ser nacional e
internacional y asi mismo permitird tener un reconocimiento a gran escala por tener acceso a mercados de otros
paises y su compra-venta ira creciendo, comercialmente la certificacion permite competir con grandes empresas y
dejar de un lado a los pequefios productores de conejo, esto por tener un proceso sistematizado en el cual al llegar
al anaquel de una cadena comercial, el consumidor preferira comprar un producto o subproducto del conejo que al
ver los sellos de HACCP, MEXICO CALIDAD SUPREMA, etc.
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Objetivo
Conocer el procedimiento de certificacion de una granja cunicola.

Hipatesis.

Al certificarse una granja cunicola podran optimizar sus procesos de produccion y de buenas practicas, esto
permitird abrir mercados nacionales e internacionales, esto con el fin de expandirse y generar alimento de buena
calidad.

Base tedrica
Certificacion

Certificacion es el proceso mediante el que una tercera parte da garantia escrita de que un producto, proceso o
servicio es conforme con unos requisitos especificos. Partiendo de esta definicion podemos observar que en la
misma intervienen tres partes diferenciadas: en primer lugar, el organismo que elabora las normas técnicas que
determinan los requisitos especificos base de la certificacion; en segundo lugar, la entidad que emite el documento
que demuestra el cumplimiento de dichas normas y en tercer lugar, la entidad certificada. Pons Jean-Claude., S.P.
(2002).La certificacion por tercera parte es una ventaja comercial indiscutible. Permite verificar la conformidad de
un producto a un pliego de condiciones. La certificacion permite corresponder a las expectativas de los
consumidores al darles garantias respecto de los compromisos contraidos, Los consumidores se fijan primero en la
composicion de un producto, luego en la presencia de una certificacion o de una sefial oficial de calidad, después
en una marca conocida en la que tienen confianza. Esto demuestra la importancia dada a la certificacion y a una
eventual politica oficial de identificacion de la calidad, Al proporcionar a los consumidores garantias respecto del
origen, método de procesamiento, identificacion, rastreabilidad y credibilidad mediante controles por tercera parte,
los productos certificados se encuentran en armonia perfecta con las aspiraciones mas actuales de los consumidores.
(Jourdain, 2002)

Buenas practica de produccion y manufactura

Las buenas practicas de manufactura son el Conjunto de procedimientos, actividades, condiciones y/o controles de
tipo general que tienen el objetivo de garantizar la calidad y la inocuidad de los productos mediante la disminucion
de los riesgos de contaminacion fisica, quimica o bioldgica; sin perjuicio de otras disposiciones legales aplicables
en materia de Salud Publica. DIAZ, A. U. (2009). De igual manera son un conjunto de regulaciones de tipo federal
que se aplican en los procesos, distribuciones, y almacenes de alimentos u otros. Son la base legal para determinar
si las practicas, condiciones y controles usados para procesar, manejar o almacenar productos son inocuos y si las
condiciones en las instalaciones son sanitarias (Barrett, 2010). Las buenas practicas de manufactura nos facilitan
una descripcion de las caracteristicas propias de la manufactura especializada, el proceso, el empaque, el manejo y
almacenamiento de productos alimenticios, farmacéuticos y cosméticos. CARLOS E., F.R. (2010)

Cuando hablamos de Buenas Practicas de Produccion nos referimos al conjunto de procedimientos, controles y
actividades encaminadas a reducir los riesgos de contaminacion quimica, fisica y microbiolégica de los productos.
Las BPP incluyen desde la eleccion de la ubicacion de la unidad de produccion agua y suelo libres de
contaminantes, lejania de areas destinadas para desechos industriales y basureros, evitando el paso de animales a
los campos de cultivo, instalaciones fisicas adecuadas a fin de evitar la contaminacién cruzada durante la
produccion, equipos adecuados para la correcta ejecucion de las actividades; instalaciones sanitarias y programas
de limpieza y desinfeccion de instalaciones, equipos y utensilios; manejo adecuado de deshechos; el control de
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plagas, aplicacion de los criterios para el uso de sustancias quimicas y criterios de sanidad; la higiene y salud de
los trabajadores; calidad y manejo de los insumos y movilizacion de los productos. Es importante mencionar que
si bien la presencia de plagas no afecta directamente a la salud humana, la mala aplicacion de plaguicidas si tiene
efectos adversos tanto en la inocuidad del producto como en la salud humana. SENASICA. (2015)

HACCP

El HACCP es una herramienta para evaluar peligros y establecer sistemas de control centrados en la prevencion,
puede aplicarse en toda la cadena alimentaria, desde el productor primario hasta el consumidor final. La aplicacion
del HACCP aumenta la seguridad alimentaria y, aporta otros beneficios importantes, como es facilitar a la autoridad
competente su labor de inspeccion y promover el comercio internacional aumentando la confianza en la inocuidad
de los alimentos. AENOR (2005)

México calidad suprema

Meéxico calidad suprema es un simbolo respaldado por el gobierno mexicano, propiedad de la secretaria de
economia y sagarpa. SAGARPA.(2005) ha sido concebida bajo un sistema de certificacion que da credibilidad y
trasparencia que asegura el cumplimiento con los requisitos de calidad, inocuidad y sanidad, establecidos en un
pliego de condiciones que establece de manera clara y confiable, las caracteristicas de los productos con base en
normas oficiales mexicanas(NOM), normas mexicanas(NMX) y normas internacionales. SUPREMA, M.C. (2015).

Rentabilidad

El concepto de rentabilidad implica relacionar los resultados obtenidos con los recursos invertidos que son
necesarios para alcanzarlos, la rentabilidad es, por tanto, una medida de eficiencia de naturaleza econdmica ligada
a la competitividad. La rentabilidad econdmica analiza la eficiencia de la actividad sin el ruido derivado de la
funcidn financiera de la empresa. Es decir, mide la eficiencia sin considerar las distintas vias de financiacion que
tienen que asumir las empresas y que influye en la eficiencia final. Equivale a la relacion entre resultado econémico
y los activos medios necesarios para conseguir dichos resultados, aunque también puede calcularse en funcion del
producto de dos variables de gestion: el margen econdmico y la rotacion de activos. Hay que entender que la
rentabilidad es un concepto directamente ligado a la eficiencia y, a su vez, la eficiencia es un concepto muy
relacionado con la competitividad. Y es que la competitividad sigue siendo el gran reto al que se enfrentan nuestras
empresas en los mercados. (Omil, 2007)

Rastro Tipo Inspeccion Federal

De acuerdo a SADER, el rastro llamado TIF cuentan con Certificacion por el Servicio Nacional de Sanidad,
Inocuidad y Calidad Agroalimentaria (SENASICA), Organo Administrativo Desconcentrado de la Secretaria de
Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion (SAGARPA), que han cumplido con las mas
estrictas Normas Internacionales de Calidad e Higiene teniendo como finalidad abastecer a los consumidores de
carnes de buena calidad y en 6ptimas condiciones sanitarias.

Los Beneficios de un Rastro TIF son:

v Proporcionar a la poblacion carne que retina las condiciones higiénicas y sanitarias necesarias para su
consumo.
v" Controlar la introduccion de animales a través de su autorizacion legal.
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v Realizar una adecuada comercializacion y suministro de carne para consumo humano.
v Lograr un mejor aprovechamiento de los subproductos derivados del sacrificio de animales.
v Racionalizar el sacrificio de animales, protegiendo el desarrollo de las especies.

El adecuado equipamiento de un Rastro TIF es fundamental para su buen funcionamiento, personal capacitado
para llevar a cabo un adecuado manejo higiénico-sanitario de la carne es de suma importancia asi como los
elementos de cada proceso; camara de refrigeracion, pistolas de noqueo, plataformas de desangrado, descuerado
y de corte en canal, sierras, bascula, piston bajador de canales, tinas para piezas, equipos para facilidades
sanitarias y equipos para instalacion eléctrica.

Desarrollo del tema

La Cunicultura en México, esta caracterizada por unidades de produccion de corte muy tradicional, existen en el
Pais, 4 granjas, que se consideran industriales, solo en un 20% se ejerce de manera profesional, denominada
cunicultura semiindustrial esto es, granjas de mediano o gran tamafio -las menos-, otro 50% esta en lo que se llama
granjas de complemento, esta denominacion responde a que generalmente, estos productores tienen otro tipo de
ingreso, la mayor parte ajeno a la actividad agropecuaria, se liga mucho con docencia en pequefias localidades, el
restante 30% son explotaciones de traspatio o de azotea, estas ultimas las mas peligrosas.

Los procesos de produccion responde justamente a su dimension, las granjas industriales, tienen ciclo completo
venden la carne de conejo procesada, presentada en empaques al vacio, curten la piel y ofertan pie de cria de razas
puras o lineas genéticas propias como el caso de la Granja La Alborada, del Estado de Mexico, que comercializa
como minimo 30 mil conejos al afio, existe el Centro Nacional de Cunicultura, en Irapuato, entregada por la antigua
SAGARPA, en propiedad a la Uniéon Ganadera de Guanajuato, que igualmente oferta carne y pie de cria, ademas
de capacitacion, pie de cria de menor calidad pero siempre mejor a los existentes en las granjas privadas. Las
granjas denominadas semiindustriales desplazan al mercado carne en algunos casos, empacada despiezada al vacio
y en algunos casos procesada para consumo inmediato (hamburguesas, guisos, adobada, etc), rara vez procesan
piel o composta. Las granja de complemento venden carne a granel, no trabajan la piel y en raras ocasiones
comercializaciébn composta procesada. Las explotaciones de traspatio venden como pueden y cuando pueden,
generalmente salen al mercado cuando su capacidad de alojamiento se desborda, en algunos casos los cunicultores
de complemento o semiindustrial son sus clientes para completar pedidos especificos y por ultimo quienes los
desarrollan en azoteas, estos son un verdadero peligro, no solo sanitario, sino en el mercado, alimentan con
desechos, venden lo mismo que traspatio, cuando se rebasan, y a precios muy por debajo del costo de produccion
de una granja establecida, en este ciclo, venden hasta por debajo del 60% del costo real.

En lo que concierne a procesos de produccion, cada estrato aborda el desarrollo de la granja de manera diferente y
siempre en funcion a niveles tecnologicos, mientras 2 de las granjas de rango industriales cuentan con rastro tipo
inspeccion federal para su sacrificio, respetando la NOM 033 ZOO 1994, las de traspatio o azotea, sacrifican y
lavan la canal en los lavaderos domésticos.

Cuando se habla de alimentacion, existe la misma brecha, los primeros alimentan con su propia formula, mientras
en los de traspatio o azotea complementan con basura de mercados, esto impacta de manera drastica en los precios
de mercado, pues mientras las granjas establecidas tienen costos de empleados, alimentaciéon comercial y

medicamentos, los otros, solo un poco de alimentacién comercial y no dan valor a su tiempo de atencion.

Existen diferentes esquemas de certificacion, dependiendo del mercado al que se quiere acceder
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Conclusiones

En México, no se acostumbra considerar la certificacion de la unidad de produccion, por ignorancia de sus
beneficios. Existe también la consideracion de esta falla y es el desconocimiento del tema, y se cree que la
certificacion implica fuertes inversiones, viéndolo ademas como gasto.

Es importante contar con la certificacion de SENASICA, que reglamenta los procesos de produccion y
administrativos de la granja y no tiene costo, aunado a esto, se debe verificar siguiendo la metodologia HACCP,
que la puede implementar cualquier profesional veterinario y es la identifiacion de puntos de contaminacion.

Existen otras certificaciones que si tienen costos y una serie de tramites, que ademas de engorrosos son caros, esto
ahuyenta la posibilidad de salir al mercado con un producto de mayor valor

Se puede tener claro que una granja con sus respectivos certificados de calidad e inocuidad daran garantia de los
alimentos que se produzcan, con ello dara seguridad a las grandes empresas y cadenas comerciales de adquirirlos
para que puedan comercializarlo, ya sea en tiendas pequefias o en grandes cadenas de comercializacion. En base a
esto los pequefios productores deberian de buscar la certificacion y a la vez la tecnificacion de sus granjas para
poder tener un crecimiento econdmico considerablemente bueno y asi fortalecer la industria cunicola.
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RESUMEN

La cunicultura se presenta como una actividad alterna para alimentar a las poblaciones rurales, planteada como
una actividad econdémica, la produccion cunicola tiene como finalidad obtener carne de calidad al mejor costo
y con el maximo respeto al medio ambiente, cuando esta se desarrolla de una manera comercial. Es muy
importante la eficiencia reproductiva de las hembras. Para que una produccion se considere rentable se debe de
cuidar el rendimiento de las hembras asi como la optimizacion de los costos variables. Se evalu6 la rentabilidad
de una granja de conejos utilizando como base el costo de producciéon por kg por hembra. Se analizaron 80
conejas de manera individual de la raza Mariposa, Nueva Zelanda, Chinchilla, Azteca y California de las cuales
se tomo en cuenta el numero de partos, nimero de montas, el resultado de la gestacion con su total de gazapos
vivos y muertos, asi mismo se tomé en cuenta el nimero de gazapos al destete y los dias de consumo, siguiendo
un disefio para la productividad de las hembras, de acuerdo a sus dias de consumo se obtuvo el costo de
alimentacion y el costo por gazapo. Con base en los resultados obtenidos se concluye que las hembras
improductivas inciden de manera importante en la rentabilidad de la empresa

Palabras clave: Cunicultura, rentabilidad, productividad de las hembras.
SUMARY

The cuniculture is presented as an alternative activity to feed rural populations, raised as an economic activity,
the cuniculture production aims to obtain quality meat al the best cost and with the utmost respect for the
environment, when it is developed in a commercial way. The reproductive efficiency of females is very
important. For a production to be considered profitable, the performance of the females must be taken care of
as well as the optimization of the variable costs. The profitability of a rabbit farm was evaluated using the cost
of production per kg per female as a base. We analyzed 78 rabbits in an individual way of the Mariposa, New
Zealand, Chinchilla, Aztec and California breed, which took into account the number of births, number of
mounts, the result of births, number of mounts, the result of the gestation with its total of live and dead rabbits,
likewise, the number of rabbits at weaning and the days of consumption were taken into account, following a
design for the productivity of the females, according to their days of consumption, were obtained the cost of
feeding and the cost per gazapo. Based on the results obtained, it is concluded that the alternative used is
profitable.

Key words: Cuniculture, profitability, productivity of females.

INTRODUCCION
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La produccion de alimentos ha aumentado considerablemente en los ultimos 30 aiios, hay todavia en el mundo
800 millones de personas que padecen malnutricion. Esto se debe no solamente a una falta de viveres y a su
inadecuada distribucion, sino también a la insuficiencia de los ingresos de las poblaciones mas desfavorecidas,
que les impide adquirir los alimentos esenciales tanto en el plano cuantitativo como cualitativo.

Hacia el afio 1500, tiempo de conquista y descubrimientos, el conejo doméstico (Oryctolagus cuniculus) se
dispers6 por todo el mundo. Esto causo que en algunos lugares se propagaran indiscriminadamente,
especialmente en zonas que carecian de predadores naturales convirtiéndolo asi, en una plaga. El hecho de que
el conejo doméstico haya podido dispersarse por todo el mundo se debe a su increible capacidad de adaptacion
(especialmente respecto a su alimentacion), a su alta fertilidad y prolificidad.

En lo que respecta a la comercializacion, a nivel general, en este subsector productivo coexisten diferentes
sistemas, en el que podriamos denominar “familiar” con venta directa productor-consumidor, otro “mas
avanzado” donde la produccion esta integrada a mataderos que se encargan del sacrificio y la comercializacion
y una comercializacion mas “moderna” donde los grandes productores o las sanciones de productores, disponen
de sus propios mataderos que se encargan de la distribucion de su produccion.

Con base en lo anterior, el objetivo del presente estudio fue determinar la situacion que afecta la
improductividad de las conejas para que una unidad de produccién cunicola sea rentable, competitiva y
sustentable de tal manera que contribuya a la generacion de empleos e ingresos suficientes que permitan
satisfacer las necesidades familiares de los miembros que participan en la produccion de carne de conejo.

BASE TEORICA
Rentabilidad

La rentabilidad de la cunicultura varia enormemente de cunicultor en cunicultor en funciéon de sus diferentes
niveles tecnoldgicos, se denomina nivel tecnolégico a la forma como los productores emplean una serie de
factores técnicos y econdmicos, y los consecuentes resultados que obtiene de la utilizacién de dichos factores.

La cunicultura, comparada con otras actividades empresariales en la agronomia requiere una baja inversion, es
muy rentable mientras se controlen todas las ramas que esta implica, pero hay que estudiar e informarse y sobre
todo cumplir con los requerimientos que sefiala la Norma (NOM 009 ZOO 1994), y capacitarse para la
industrializacion, ya que no cualquier conejo puede ser utilizado para producir carne, primero se tiene que ser
que tenga la calidad genética para producir un kilo de carne por cada kilo de alimento que se le de comer, si
no, no es rentable.

Elementos de reposicién de las hembras

La reposicion de conejas puede definirse como la entrada periddica de nuevas reproductoras para sustituir las
bajas por enfermedad o por motivos de produccion, se trata de un manejo oneroso, pero imprescindible para
mantener la calidad genética y sanitaria de los conejos; el manejo adecuado de la reposicion, alimentacion,
genética, reproduccion y tamafio de la camada permite mejorar el balance energético y el estado corporal de la
coneja.

En igualdad de condiciones, una granja producird mas por hembra y afio, no por su envergadura sino por la
calidad genética y zootécnica de sus animales, por la planificacion del manejo y por una correcta reposicion, la
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explotacion de un tipo determinado de animales conllevara a establecer unas necesidades diferenciadas entorno
a como reponer, la reposicion se puede realizar a animales sin mejora, animales cruzados, razas puras e hibridos.

Receptividad

El sucesivo rechazo a la cubricion en monta natural o una constante vulva blanca en fecundacion asistida,
suponen una primera causa de eliminacion

Las técnicas actuales del bioestimulo (interrumpir la lactacion 48 horas antes de la presentacion) o la
hormonacion (inyectar 25Ul de PMSG, 48 horas antes de la cubricion) han contribuido a mejorar la receptividad
de las hembras. Antes de desechar a una hembra, el cunicultor deberia analizar las posibles causas
predisponentes y mas cuando el nimero de hembras no receptivas sea considerable en el conejar.

Fertilidad

Entendida como parametro indicador de la gestacion. Al realizar la palpacion abdominal entre los 8 y 17 dias
post cubricion, no todas las hembras resultan gestantes.

Podemos determinar que la palpacién positiva gira entorno al 82% como media anual, observando una
irregularidad a lo largo del afio. Existen épocas con fertilidades superiores al 90% y otras en las que dificilmente
se supera el 60%.

Al margen de mayores problemas, la época de maxima problematica se suele situar a partir de finales de verano
debido, principalmente, a una deficiencia de nutrientes durante los meses de calor a causa de una disminucién
del consumo de alimento. Varios fabricantes de alimento, conocedores de la problematica, ofertan unas dietas
enriquecidas para estas épocas.

Otras causas se deben buscar en el estado sanitario de las reproductoras, sobretodo a la salida del invierno. La
primavera invita a la reproduccion natural y las hembras estresadas, con sindrome respiratorio, parasitadas...
inician bien la gestacion pero se agotan pronto y presentan fallos.

En monta natural, los machos podrian también tener su responsabilidad presentando una mala calidad de semen
o nula cantidad. En inseminacion, el fallo puede ser debido a una incorrecta manipulacion del semen o deficiente
practica.

En cualquier caso, el color de la vulva y su turgencia deberian ser los detonadores fiables para este parametro,
aunque la edad, estacionalidad, ciclo productivo y estado sanitario lo condicionan necesariamente.

En algunos sistemas de produccion y en banda unica, un fallo en la fertilidad supone la eliminacién de la
hembra. En otros sistemas y bandas, el cunicultor puede permitir que sus hembras presenten de 1 a 2 palpaciones
negativas, aunque sera el comportamiento colectivo y la disponibilidad de reposicion lo que definitivamente
determinara la eliminacion por este parametro.

Fecundidad

Entendida como partos sobre palpaciones positivas. Desde la palpacion positiva hasta el parto, los fallos suelen
y deberian ser minimos. Garantizan un parto correcto o viable, el estado sanitario de las hembras, una nutricion
completa y la ausencia de estrés.
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Consideramos causas predisponentes a fallo una palpacion mal realizada, una invasion de roedores, un
parasitismo intestinal, una medicacion mal administrada, enfermedades como metritis, un alimento
contaminado o con carencias, etc

En general, mas del 90% de las hembras que han superado la fertilidad, paren. Se puede situar este parametro
en una media del 97%.

Existe mucha bibliografia en la que se habla de fertilidad como partos sobre cubriciones. En nuestro caso, hemos
diferenciado dos etapas: palpaciones positivas sobre cubriciones (fertilidad) y partos sobre palpaciones positivas
(fecundidad).

Siel 95% de las hembras son receptivas y de éstas el 82% son fértiles y el 97% fecundas, podemos afirmar que
en promedio mas del 75% de las hembras presentadas a los machos o inseminadas, deberian parir.

Prolificidad

El niimero de gazapos nacidos vivos por parto responde, en buena medida, a la calidad genética de los
reproductores. Establecer en la granja un plan de mejora zootécnica puede incrementar este parametro cuando
se explotan animales de raza o cruzados y ayuda a mantener resultados cuando se trabaja con hibridos selectos.
La mejora genética esta orientada hacia el estudio de las variaciones entre animales para un caracter dado y en
la heredabilidad. Las causas ambientales influyen principalmente en algunos caracteres productivos y
decididamente en la prolificidad.

La heredabilidad en el nimero de gazapos nacidos vivos por camada es baja. Ello motiva la dificultad de obtener
camadas numerosas en partos sucesivos y en la propia descendencia si la coneja no se ha obtenido en un proceso
de seleccion genética. Si la genética es importante, no deben ser obviadas la alimentacion y la sanidad para
conseguir hembras prolificas.

Hay quien cuestiona la obtencion de un elevado niimero de gazapos al parto alegando su dificil viabilidad por
cuanto las hembras tienen cuatro pares de mamas. Es importante conseguir hembras prolificas ya que se pueden
intercambiar animales al dia del parto (traslado de gazapos sanos y calientes) consiguiendo camadas uniformes.

Ante unas reproductoras prolificas, el cunicultor debe considerar suplementar el alimento tanto a las hembras
como a los gazapos lactantes para garantizar una optima productividad.

El objetivo se puede situar en 9 gazapos nacidos vivos por camada. Se aceptan partos rentables entre los 7y 11
gazapos nacidos vivos, con extremos de 5 a 12.

En una explotacion industrial, eliminaremos a las hembras con partos inferiores a 6 gazapos nacidos vivos por
parto. La reposicion varia segun sea la calidad genética de las hembras. En razas y cruzados se estima entre un
2% y 5% (en funcidn a su mejora), mientras que en hibridos dificilmente llegara al 0°5% por ciclo.

DESARROLLO DEL TRABAJO
MATERIAL Y METODOS

Se recabd informacion de las tarjetas de registro de las hembras, en una granja de cunicola, de igual manera se
realizo la sistematizacion de datos de las tarjetas. Posteriormente se realizd un modelo a analisis para poder
determinar la rentabilidad del sistema de produccion, a través de los elementos de reposicion de las hembras.
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MATERIAL: Tarjetas de registro de las hembras de una granja cunicola

Tabla # 1 Tarjeta de Control

REGISTRO DE

HEMBRAS EN

PRODUCCION

1J
RAZA CHINCHILLA
MONTA DX DE GESTACION PARTO DESTETE
TOTAL No. PESO
CAMADA FECHA MACHO | FECHA RESULT | FECHA VIVOS | MUERTOS | GAZAPOS | # LACT | FECHA GAzAPOS | CAMADA
NACIDOS (KILOS)

1 23/10/2018 117 08/11/2018 P 27/112018 | 7 2 9 1 26/12/2018 | 7 4310

2 10/12/2018 3] 25/12/2018 N 2

3 26/12/2018 8Q 10/01/2019 P 28/01/2019 | 9 9 3 27/02/2019 | 9 4.500

4 28/01/2019 14] 12/02/2019 N 4

5 18/02/2019 6Q 05/03/2019 P 23/03/2019 | 8 8 5 22/04/2019 | 8

6 23/03/2019 5Q 07/04/2019 6

Suma 24 2 26 24
Fuente: Elaboracion Propia 2019
Tabla # 2 Registro de la sistematizacion de tarjeta de control
METODOS: Modelo de sistematizacion de datos de las tarjetas
Nacidos promedio
Gestaciéon

Hembra Raza Montas negativa Partos Vivos Muertos Destetados Dias consumo
1J Chinchilla 6 2 3 24 2 24 152
2Q Mariposa 5 2 3 17 1 17 117
3 J (nueva remplazo) Chinchilla 6 2 3 18 0 18 122
4] Nueva Zelanda 4 0 3 14 9 14 131
5J California 5 1 4 25 5 24 129
[ Chinchilla 6 3 2 14 0 14 149
717 Chinchilla 5 1 4 29 2 28 118

Fuente: Elaboracion Propia 2019
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DESARROLLO

El esquema metodoldgico utilizado fue un disefio de campo, ya que los datos se obtuvieron directamente de
fuentes primarias sin manipular variable alguna.

Obtencion de datos

Para recolectar los datos de cada una de las hembras, se utilizaron las tarjetas de registro normalizado de la
granja, ademas del didlogo abierto con los trabajadores de la granja, a quienes se les pidio informacion detallada
sobre aspectos de produccion; las variables consideradas fueron las siguientes: 1. Partos, 2. Montas, 3. Total de
nacidos, 4. Destetados, 5. Dias de consumo, 6. Volumen de alimentacion de la hembra, 7. Volumen de
alimentacion de engorda, 8. Costo por periodo y 9. Costo por unidad, asi como criterios de seleccion de los
reproductores.

Procesamiento de datos

En primera instancia se sistematizaron los datos obtenidos de las tarjetas de control, en una base de datos que
refleja los elementos anteriormente sefialados, era importante identificar los bloques por dias de consumo y
productividad, siendo el universo 80 hembras en produccién, agregando datos de costo por alimentacion.

Tabla # 3 sistematizacion de datos

Nacido promed
s io
Hembra Raza Montas Gest. Parto Vivos Muertos Total Destetad Dias Costo Costo por | Vol. Vol Costo Costo | Precio
neg s nacido os consum | alim. gazapo Alim. Alim period por mercad
s ° hembr engord o unida o
a a d

1J Chinchilla 6 2 3 24 2 26 24 152 54,7 2,28 38 192,0 1840 7 100
2

2Q Mariposa 5 2 3 17 1 18 17 17 42,1 2,4776470 29,2 136,0 1322 78 101
2 59 5

3 J Chinchilla 6 2 3 18 0 18 18 122 43,9 2,44 30,5 144,0 1396 78 101

(nueva 2

remplazo)

4J Nueva 4 0 3 14 9 23 14 131 471 3,3685714 32,7 12,0 1158 83 108

Zelanda 6 29 5

5J California 5 1 4 25 5 30 24 129 46,4 1,935 32,2 192,0 1794 75 97
4 5

6J Chinchilla 6 3 2 14 0 14 14 149 53,6 3,8314285 37,2 112,0 1194 85 111
4 71 5

7J Chinchilla 5 1 4 29 2 31 28 118 42,4 1,5171428 29,5 2240 2028 72 94
8 57

8J Chinchilla 2 1 1 8 0 8 6 32 11,5 1,92 8 48,0 448 75 97
2

9J California 2 0 1 1" 0 1" 9 58 20,8 2,32 14,5 72,0 692 7 100
8

9 Yazmin Azteca 3 0 2 6 6 12 6 104 37,4 6,24 26 48,0 592 99 128
4

Fuente: Elaboracion Propia 2019
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Tabla # 4 sistematizacion base de datos.

CODIFICACION: POR NUMERO DE PARTOS EN DiAS DETERMINADOS

costo
Volumen | por
Gestacion total Dias Volumen por gazapo
Hembra | Raza Montas | neg Partos Vivos Muertos | nacidos | Destetados | consumo | alimentacion | gazapo periodo
1J Chinchilla 6 2 3 24 2 26 24 152 54.72 2.28 18.2
[ Chinchilla 6 3 14 0 14 14 149 53.64 3.83 30.7
13J Azteca 4 1 3 26 0 26 25 141 50.76 2.03 16.2
2217 California 5 1 3 23 0 23 23 151 54.36 2.36 18.9
357J Chinchilla 6 2 3 16 0 16 13 147 52.92 4.07 32.6
Nueva
377 Zelanda 5 1 4 14 4 18 14 151 54.36 3.88 31.1
4017 California 5 2 2 11 0 11 10 147 52.92 5.29 423
Nueva
421 Zelanda 5 2 3 23 0 23 22 140 50.4 2.29 18.3
4717 California 5 2 2 11 2 13 11 151 54.36 4.94 39.5
Nueva
65] Zelanda 6 2 3 21 1 22 21 144 51.84 2.47 19.7
68J Azteca 4 0 4 35 0 35 30 148 53.28 1.78 14.2
Fuente: Elaboracion Propia 2019
Tabla # 5 sistematizacion base de datos .
CODIFICACION: POR NUMERO DE CRIAS EN DiAS DETERMINADOS
Nacido promedio
Gest. Total Dias Vol. Alim. | Vol. Alim. | Costo Costo por | Precio
Hembra Raza Montas | neg Partos | Vivos Muertos nacidos Destetados | consumo | hembra engorda periodo unidad mercado
12Q Nueva Zelanda 6 1 4 37 2 39 31 156 39 248,0 2296 74 96
32J Chinchilla 6 1 4 37 0 37 32 163 40,75 256,0 2374 74 96
33J California 5 1 4 35 2 37 33 135 33,75 264,0 2382 72 94
38J Chinchilla 4 0 4 36 0 36 30 110 27,5 240,0 2140 71 93
28J Nueva Zelanda 4 0 4 35 1 36 35 105 26,25 280,0 2450 70 91
50J Chinchilla 6 2 4 35 0 35 32 135 33,75 256,0 2318 72 94
68 J Azteca 4 0 4 35 0 35 30 148 37 240,0 2216 74 96
59J Nueva Zelanda 4 1 3 32 0 32 31 101 25,25 248,0 2186 71 92
20J California 5 1 4 19 10 29 19 113 28,25 152,0 1442 76 99
21J California 4 1 3 28 0 28 28 118 29,5 224,0 2028 72 94
41J California 5 2 3 28 0 28 27 129 32,25 216,0 1986 74 96
49J Mariposa 3 0 3 28 0 28 28 104 26 224,0 2000 7 93
1J Chinchilla 6 2 3 24 2 26 24 152 38 192,0 1840 77 100
24 Chinchilla 4 1 3 26 0 26 25 100 25 200,0 1800 72 94
58 Q California 4 1 3 26 0 26 26 85 21,25 208,0 1834 71 92
13J Azteca 4 1 3 26 0 26 25 141 35,25 200,0 1882 75 98
57J California 6 2 3 25 0 25 23 160 40 184,0 1792 78 101

Fuente: Elaboracion Propia 2019
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RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla # 6 sistematizacion base de datos.

CODIFICACION: POR 3 PARTOS EN DiAS DETERMINADOS

Volumen Volumen Costo
Raza Gestaciéon total Dias alimentacion alimentacion | Costo | por
Montas | negativa Partos | Vivos Muertos | nacidos Destetados consumo | hembra engorda periodo | kilo
Chinchilla 6 2 3 24 2 26 24 152 38 192.0 1840 77
Mariposa 5 2 3 17 1 18 17 117 29.25 136.0 1322 78
Chinchilla 6 2 3 18 0 18 18 122 30.5 144.0 1396 78
Nueva Zelanda | 4 0 3 14 9 23 14 131 32.75 112.0 1158 83
Azteca 4 1 3 26 0 26 25 141 35.25 200.0 1882 75
California 4 1 3 15 5 20 8 90 22.5 64.0 692 87
California 4 0 3 15 8 23 15 101 25.25 120.0 1162 77
California 4 1 3 28 0 28 28 118 29.5 224.0 2028 72
California 5 1 3 23 0 23 23 151 37.75 184.0 1774 77
Mariposa 4 1 3 24 0 24 24 113 28.25 192.0 1762 73
Chinchilla 4 1 3 26 0 26 25 100 25 200.0 1800 72
Chinchilla 7 4 3 18 0 18 18 129 32.25 144.0 1410 78
Nueva Zelanda | 4 1 3 23 1 24 22 90 225 176.0 1588 72
California 5 2 3 28 0 28 27 129 32.25 216.0 1986 74
Nueva Zelanda | 5 2 3 23 0 23 22 140 35 176.0 1688 77
California 4 1 3 20 1 21 20 84 21 160.0 1448 72
Mariposa 3 0 3 28 0 28 28 104 26 224.0 2000 71
California 4 1 3 18 0 18 15 80 20 120.0 1120 75
California 5 1 3 15 8 23 14 136 34 112.0 1168 83
Nueva Zelanda | 4 1 3 20 0 20 20 83 20.75 160.0 1446 72
California 6 2 3 25 0 25 23 160 40 184.0 1792 78
California 4 1 3 26 0 26 26 85 21.25 208.0 1834 71
Nueva Zelanda | 4 1 3 32 0 32 31 101 25.25 248.0 2186 71
California 4 1 3 18 0 18 14 107 26.75 112.0 1110 79
Nueva Zelanda | 6 2 3 21 1 22 21 144 36 168.0 1632 78
Azteca 3 0 3 20 0 20 20 71 17.75 160.0 1422 71
Mariposa 4 0 3 16 4 20 14 84 21 112.0 1064 76
Azteca 4 0 3 20 0 20 20 118 29.5 160.0 1516 76

Fuente: Elaboracioén Propia 2019
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Tabla # 7 sistematizacion base de datos.

CODIFICACION: POR 3 PARTOS EN 140 -151 DIAS PROMEDIO

Volumen Volumen
Gestacion total Dias alimentacion | alimentacién | Costo

Raza Montas | negativa | Partos | Vivos | Muertos | nacidos | Destetados | consumo hembra engorda periodo | Costo por kilo
Chinchilla 6 3 2 14 0 14 14 149 37.25 112.0 1194 85
Azteca 4 1 3 26 0 26 25 141 35.25 200.0 1882 75
California 5 1 3 23 0 23 23 151 37.75 184.0 1774 77
Chinchilla 6 2 3 16 0 16 13 147 36.75 104.0 1126 87
Nueva Zelanda 5 1 4 14 4 18 14 151 37.75 112.0 1198 86
California 5 2 2 11 0 11 10 147 36.75 80.0 934 93
Nueva

Zelanda 5 2 3 23 0 23 22 140 35 176.0 1688 71
California 5 2 2 11 2 13 11 151 37.75 88.0 1006 91
Nueva Zelanda 6 2 3 21 1 22 21 144 36 168.0 1632 78
Azteca 4 0 4 35 0 35 30 148 37 240.0 2216 74

Fuente: Elaboracion Propia 2019

En este cuadro se observa la diferencia de precio por la disminucion de crias a la venta, mientras que una
hembra desteta 23, hay otra con solo 10, lo que significa una diferencia del 20% en el incremento de precio de
produccion

En esta valoracion se observa que una hembra que tuvo un consumo de 147, tiene solamente 3 partos, cuando
lo deseable fueran 4 y solo 16 gazapos nacidos y 13 destetados, arroja un costo de produccion de 87.00 por
unidad

Volumen Volumen
Dias

consumo

Costo Costo
periodo por Kkilo

alimentacion
engorda

total alimentacion

nacidos

Gestacion

Raza Montas Partos | Vivos Muertos Destetados hembra

negativa

6 2 3 0 16 13
Fuente: Elaboracioén Propia 2019

Chinchilla 147 36.75 104.0 1126 87

En esta otra unidad productiva se observa que una hembra que tuvo un consumo de 106, tiene solamente 3
partos, cuando lo deseable fueran 4 y solo 13 gazapos nacidos y 12 destetados, arroja un costo de produccion
de 82.00 por unidad

Volumen
alimentacion
engorda

Volumen
alimentacion
hembra

Dias
consumo

Costo Costo
periodo por Kkilo

total
nacidos

Gestacion

Montas Partos | Vivos Muertos Destetados

negativa

4 (1} K} 13 (1} 13 12
Fuente: Elaboracion Propia 2019

106 26.5 96.0 980 82
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En estos casos se aprecia la disminucion al coste de produccion al reducir los dias de consumo y aumentar los
gazapos nacidos

CONCLUSION

1. No es usual establecer mecanismos de seleccion de los reproductores en la mayoria de las unidades de
produccion cunicola

2. Laseleccion de reproductores se hace por “simpatia”, sin considerar pardmetros productivos

3. Una hembra debe producir por ciclo productivo minimo 8 gazapos, en un promedio de 110 dias de
consumo, a un costo final de $71.00 por unidad

4. Elpromedio de costo en la explotacion es de $79.00, 11% mas del deseable, lo que deriva en perdidas.
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RESUMEN

Se trata de un estudio no experimental, descriptivo, transversal, cuyo objetivo consistiéo en
describir las caracteristicas de las microempresas familiares de la Region Valles de Jalisco y
ofrecer una propuesta que las apoye a transitar hacia la trascendencia y la productividad; tomando
en consideracion la representacion que guardan estas empresas en la region valles del estado de
Jalisco.

Los resultados permitieron generar una propuesta para las microempresas familiares que les
permita ir mas alla o sobrepasar los limites que presentan las estadisticas referentes a estas
organizaciones integrando aspectos para la optimizacion de los factores humanos, materiales,

financieros, tecnologicos y organizacionales que concurren en la empresa.

PALABRAS CLAVE: Microempresa, confianza, trascender, familia,

productividad.

1. INTRODUCCION

Desde la antigiiedad el hombre para su sobrevivencia ha buscado organizarse y agruparse para
la consecucion de sus fines, en esta busqueda ha posibilitado ligas de relaciones que le han
permitido llegar a lo que ahora vive como ser social. La sociedad moderna no escapa a esta
necesidad y el hombre se organiza para formar grupos de personas interesadas en una situacion
0 en busca de un bien comun, es asi como nacen las organizaciones.

Una organizacion basica de la sociedad la ha constituido la familia, esto debido a los lazos que
prevalecen, por lo que no ha dudado en aprovechar esta célula basica de organizacion para la
consecucion de los satisfactores de sus necesidades basicas, es asi que surge la empresa familiar,
fundada en la base de estos lazos consanguineos y politicos, que a su vez se transforman en lazos
de confianza, asumiendo la definicion de Kramer que se refiere a la confianza como un estado
mental, una actitud, compuesta por componentes cognitivos, afectivos y normativos (Kramer,
1999). Al ser un estado mental y por ende una actitud queda pendiente de los componentes tanto

objetivos como subjetivos del ser humano, por lo que mientras se mantienen y guardan en el
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tiempo de manera positiva los aspectos cognitivos, afectivos y normativos no representaran
dificultad alguna, mientras que en el momento que se perciba que alguno de estos no se esta
ejerciendo vendran las dificultades.

La existencia de estadisticas e investigaciones nacionales e internaciones como la de Davis
(2006), afirma que en América Latina, “las empresas familiares” representan aproximadamente
el 70% de todas las compaiias, el 50% de las firmas de mayor ingreso y generan el 50% del
empleo.

El Banco Interamericano de Desarrollo -BID (2006) plantea que tan s6lo en América Latina y el
Caribe existen unas 60 millones de microempresas, que generan cerca de la mitad del empleo en
el area.

Por su parte el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), el Instituto Nacional del
Emprendedor y el Banco Nacional de Comercio Exterior, en el afio 2015 presentaron por primera
vez la Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequeias y
Medianas Empresas (ENAPROCE) 2015, resaltando que de poco mas de 4 millones de empresas
existentes en México durante 2014, el 97.6% eran microempresas y concentraban el 75.4% del

personal ocupado total.

Respecto al estado de Jalisco el INEGI, por medio del Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Economicas (DENUE) en el afio 2016 reporta un total de 358,157 Micro y Pequefias
empresas en el Estado de Jalisco, a su vez el 80% de estas concentradas en s6lo 23 municipios
del estado de Jalisco, de los cuales 3 de ellos corresponden a la Region Valles, Tala, Ameca y
Tequila.

Distribucion de los Micro y Pequefios establecimientos en Jalisco per municipio

Municipis %
Guadalsjsra 215
z3popan 116
Tlaquepaque 81
Tonsld 5.2
Puerta vallarta a0
Tiajomutco ¢e 20fiigs a7
Tepatilén de morelos 22
z2p0tlén el Grends L8

Municipios
con

Il Mayor

participacion

Menor

participacion

Sin participacion

En 23 municipios del estado de Jalisco, se concentra el 80% de los establecimientos Micro y Pequefios.

Fuente: INEGI, DENUE 2016
De igual manera la region Valles del Estado de Jalisco concentra el 4.0% de las Micro y Pequetios

establecimientos en Jalisco, como se puede observar en la imagen siguiente.
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Distribucion de los Micro y Pequenos establecimientos en Jalisco por Region

Region 08 Costa Sur
Regidn 11 Laguna %
%  Region07 Sierra deppida 05 sureste Region 01 Norte
% [, — 5%

Region 06 Sur. -
%

~—

Region 10 Valles. Region 12 Centro
4% 60%

09 Costa-Sierra Occidental
5%
. .
Region 04 Ciénegal
5%

Regién 02 Altos Norte |
5%

Regién 03 Atossur
6%

Fuente: INEGI, DENUE 2016
El Instituto Nacional del Emprendedor de la Secretaria de Economia (2018), puntualiza que de
acuerdo con cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), la esperanza de
vida promedio de una empresa recién creada en México es de 7.8 afios, por lo que es poco
probable que llegue a consolidarse en el mercado nacional. Si bien la esperanza de vida depende
de diversos factores (marca, calidad de los productos y servicios, cuestiones administrativas,
ventas y planeacion), debemos reconocer que las MiPyME y los emprendedores se enfrentan a
un mercado adverso, pues desde el inicio de sus operaciones deben competir con grandes
empresas que cuentan con una mayor solides financiera, asi como una compleja estructura
tecnologica (caracteristicas que poseen las compafiias extranjeras y las grandes empresas,

principalmente).

Estas y otras estadisticas configuran a las empresas familiares como actores relevantes para la
economia, de ahi que su permanencia (trascendencia) y sostenibilidad en el tiempo constituyan
una de las preocupaciones fundamentales para los estudiosos de las ciencias sociales, ya que se
confluye en ellas los diferentes actores sociales. De ahi que surja la inquietud de colaborar para

apoyar en el mejoramiento de su productividad.

2. DESARROLLO

Desde la antigliedad el hombre para su sobrevivencia ha buscado organizarse y agruparse para
la consecucion de sus fines, en esta busqueda ha posibilitado ligas de relaciones que le han
permitido llegar a lo que ahora vive como ser social. La sociedad moderna no escapa a esta
necesidad y el hombre se organiza para formar grupos de personas interesadas en una situacion
o en busca de un bien comun, es asi como nacen las organizaciones.

Una organizacion basica de la sociedad la ha constituido la familia, esto debido a los lazos que
prevalecen, para Beneria y Roldan (1987), la unidad doméstica es entendida como un lugar

geométrico o esfera social compuesta de una serie de personas que comparten un lugar comiin
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donde vivir y un presupuesto. La unidad doméstica es el espacio donde los individuos generan
redes de relaciones que brindan una infraestructura en el plano de lo social y lo familiar.

Velasco Campos y Sinibaldi Gomez (2001), citan a Levis-Strauss(1981), y mencionan que
“la familia es una organizacién Unica, que constituye la unidad basica de la sociedad”
por el hecho de ser la instituciéon o grupo donde los individuos crean, recrean, aprenden
y transmiten simbolos, tradiciones, valores y formas de comportamiento. La familia, entonces,
tiene la virtud de endo culturizar y cuidar a sus miembros, mediante los lazos de parentesco

(consanguineos, afines, o ficticios).

La Universidad Nacional Autéonoma de México en el manual de Marco Empresarial define a la
empresa como la unidad de produccion de bienes y servicios en la que el capital, el trabajo y la
capacidad de los administradores se coordinan para alcanzar determinados resultados
economicos o sociales que respondan a los requerimientos del medio humano en que la propia

empresa actia.

En la empresa familiar, encontramos los dos sistemas descritos con anterioridad, dos sistemas
que se y heterogéneos, aunque a su vez surge la confusion en su funcionamiento econémico.
Sistemas que involucran aspectos afectivos, representados por los lazos sanguineos-emocionales
que involucra ser familia, mientras que por el otro lado aparecen aspectos de eficiencia y eficacia
que exige la vida de las empresas para su sobrevivencia y avance en un entorno cada vez mas

competitivo y globalizado.

Mucci y Telleria (2011), refieren, asi, nos encontramos con grandes corporaciones comerciales
o industriales que pertenecen a un grupo familiar y como contrapartida a pequefias unidades
econdmicas en las que trabajan los miembros de la familia, exclusivamente. Por ello, se atribuye
la calidad de Empresa Familiar, cuando existe una confusion de poder y la propiedad de ambos
sistemas. En cambio, se hable de empresas de capital familiar cuando parte o todo el capital
pertenece a un nucleo familiar, pero en donde se han establecido procesos de direccion
formalizados, sistemas de control e informacion adecuados y en donde no pesa en exceso el

criterio estrictamente familiar.
En el caso de la Region Valles del Estado de Jalisco, nos referimos como microempresas

familiares a estas unidades en la que se confunde le poder y la propiedad de ambos sistemas

(familia-empresa).
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En el contexto latinoamericano la empresa familiar puede ser definida de la siguiente manera, la

empresa familiar es aquella en la cual las personas de una o méas familias ligadas por vinculos de

parentesco poseen la suficiente propiedad accionaria de la empresa, el control de las decisiones

y aplican un modelo de gestion interdependiente con el proceso de sucesion (Velez, Holguin, De

la Hoz, Duran y Gutiérrez, 2008: 7-8).

Ante esta situacion se describen a continuacion algunos de los principales retos que enfrentan las

micro empresas familiares esto desde el “Informe Empresas familiares latinas: mas gobierno,

mejores empresas” y el analista Ricardo Fainsilber (2015):

Separar los asuntos de negocio y familia: Sin esta concepcién estaremos en una
permanente confusion y conflicto de intereses que dificultan mucho el suefio de la
continuidad de la empresa familiar.

Definir bien los roles: Si estan empezando un negocio, lo mas importante es definir bien
los roles. Por ejemplo: en la familia existe un padre que es la cabeza de la familia, no por
eso ¢l debe ser la cabeza de la empresa. Siempre hay que buscar el mejor rol que pueda
uno desempefiar.

Avanzar progresivamente: Como en tantos otros ambitos, se debe empezar de manera
paulatina. Probando, aprendiendo y adoptando aquellas herramientas y practicas que
mejor se vayan adaptando a cada caso concreto.

Una buena comunicacion: Tener buena comunicacion es basico. Tener todas las reglas
bien definidas es lo mas importante.

Vision holistica: La empresa familiar es un tipo de organizacion poliédrica. Convergen
muchos intereses y se tratan de abordar diferentes retos. Se necesita un cuidado
equilibrio para gestionar asuntos de negocio, generalmente marcados por parametros
financieros, con aquellos de familia, donde predominan las cuestiones
socioemocionales.

Contar con ayuda en el proceso: La contribucion de consejeros independientes es de
extraordinario valor afladido. Ademas de contar con Consejo de Administracion y un
Consejo de Familia que sean separados y no precisamente que sean los mismos

miembros.

Otra importante caracterizacion de las empresas familiares la presentan Mucci y Telleria (2011),

mencionando que

...son numerosas las caracteristicas que pueden encontrarse en las Empresas Familiares.
En algunos casos, se dan en forma coincidente; en otros, aisladamente. Es mas, puede que

algunas se den en forma parcial o total. Pero, lo que interesa, es la aproximacion que se
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intenta en esta enunciacion.1) Mantienen un marcado estilo autocratico de Direccion, que
las hace resistentes a jos cambios.2) Muchos miembros de la familia, ocupan cargos
directivos.3) Se aprecia una excesiva rigidez en el liderato, lo que im pide el desarrollo
de otras personas para accedera puestos claves.4) La experiencia aparece como un valor
casi irremplazable y motivo de escasa discusion.5) No se admite el cuestionamiento del
poder.6) Se valora mucho mas la fidelidad que la habilidad.7) Existen dificultades o se
traba la incorporacion de extrafios expertos.8) Por lo general, son pequeiias y medianas
empresas.9) Tienden a familiarizar todas las relaciones, incluyendo las que existen con
pro-veedores y dientes.10) Los antepasados surgen, en ocasiones, como mitos intocables
y altamente idealizados. 11) La sucesion directiva, deviene de la posicion familiar.12) La
eleccion del futuro, por parte de los jovenes, esta en relacion directa con las expectativas
de la Empresa-Familia.13) Existe una marcada identificacion de los valores
organizacionales y familiares.14) Los conductores, por una parte, pretenden imponer la
continuidad incorpo-rando a los jovenes pero, por otra, rechazan sus sugerencias e
ideas.15) Existe un alto compromiso con algiin producto o servicio que forma parte de la
tradicion y que se lo identifica con el "apellido" familiar, lo que obstaculiza la desactivacion
de los mismos y su analisis estratégico. Incluso, se puede decir lo mismo de ciertos estilos
o tecnologias de produccion.16) La solidaridad de los miembros familiares, en situacion de

crisis empresaria, hacen a su permanencia en la misma

A estas caracteristicas no escapan las microempresas familiares de la Region Valles, ya que
acuerdo a estudios realizados de consultoria en las mismas se ha detectado la coincidencia de las
caracteristicas. Es entonces que nace la necesidad de mejorar la calidad de gestion de estas micro
empresas familiares que cuentan con actores familiares en su conduccion, cuyas decisiones tienen
un alto grado de componente afectivo, mas alla de la objetividad que el negocio requiere para su
operacion, por lo que a continuacion nos permitimos presentar una propuesta que aliente hacia el

logro de la trascendencia de las mismas a través del tiempo.

Propuesta

La propuesta que se trabajé para atender la situacion de vulnerabilidad que guardan las micro
empresas familiares de la Region Valles del Estado de Jalisco, se fundamenta en el articulo 153-
I de la Ley Federal del Trabajo, con respecto a la “Productividad” que a la letra sostiene que se
entiende por productividad, para efectos de esta Ley, el resultado de optimizar los factores

humanos, materiales, financieros, tecnoldgicos y organizacionales que concurren en la empresa,
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en la rama o en el sector para la elaboracion de bienes o la prestacion de servicios, con el fin de
promover a nivel sectorial, estatal, regional, nacional e internacional, y acorde con el mercado al
que tiene acceso, su competitividad y sustentabilidad, mejorar su capacidad, su tecnologia y su
organizacion, e incrementar los ingresos, el bienestar de los trabajadores y distribuir

equitativamente sus beneficios.

Optimizaciéon del Factor Humano

Reto

Propuesta

Se han detectado deficientes
condiciones de trabajo y falta
de reconocimiento de los
derechos  laborales, los
trabajadores y empresas que
estan reconocidos ni
protegidos por los marcos

juridicos y reglamentarios.

Adherirse y alinearse a brindar desde el trabajo lo que la
asamblea general de la Organizacion de las Naciones Unidas
proclama en la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, especialmente lo puntualizado por los articulos 22
y 23.

Articulo 22. Toda persona, como miembro de la sociedad,
tiene derecho a la seguridad social, y a obtener, mediante el
esfuerzo nacional y la cooperacion internacional, habida
cuenta de la organizacion y los recursos de cada Estado, la
satisfaccion de los derechos econdmicos, sociales vy
culturales, indispensables a su dignidad y al libre desarrollo
de su personalidad.

Art. 23. Toda persona tiene derecho al trabajo, a la libre
eleccion de su trabajo, a condiciones equitativas vy
satisfactorias de trabajo y a la proteccion contra el desempleo.
Toda persona tiene derecho, sin discriminacion alguna, a
igual salario por trabajo igual. Toda persona que trabaja tiene
derecho a una remuneracion equitativa y satisfactoria, que le
asegure, asi como a su familia, una existencia conforme a la
dignidad humana y que sera completada, en caso necesario,
por cualesquiera otros medios de proteccion social.

Toda persona tiene derecho a fundar sindicatos y a sindicarse
para la defensa de sus intereses.

Lo cual lleva a su vez a considerar lo que la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) promueve como trabajo, a lo
que el Tesauro de esta organizacioén define como el conjunto

de actividades humanas, remuneradas o no, que producen
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bienes o servicios en una economia, o que satisfacen las
necesidades de una comunidad o proveen los medios de
sustento necesarios para los individuos. El empleo es definido
como "trabajo efectuado a cambio de pago (salario, sueldo,
comisiones, propinas, pagos a destajo o pagos en especie)" sin
importar la relacion de dependencia (si es empleo
dependiente-asalariado, o independiente-autoempleo).

Por su parte la misma organizacion establece que trabajo
decente es un concepto que busca expresar lo que deberia ser,
en el mundo globalizado, un buen trabajo o un empleo digno.
El trabajo que dignifica y permite el desarrollo de las propias
capacidades no es cualquier trabajo; no es decente el trabajo
que se realiza sin respeto a los principios y derechos laborales
fundamentales, ni el que no permite un ingreso justo y
proporcional al esfuerzo realizado, sin discriminacién de

género o de cualquier otro tipo, ni el que se lleva a cabo sin

proteccion social, ni aquel que excluye el didlogo social y el

tripartismo.

Optimizacion de factores materiales, financieros, tecnologicos y organizacionales

Problematica

Propuesta

Las empresas familiares la Region Valles del
Estado de Jalisco, dentro de la economia de la
region ya tienen una estructura interna, el tipo
de comercio que realizan o producen, sus
proveedores y el publico que es adquiere sus
bienes o servicios, pero siguen trabajando de
manera informal, en otras palabras no estan
constituidos legalmente en una empresa.

El reto es contar con medios a su alcance que
les permita administrarse, desde su vital
teléfono celular, porque en ocasiones no se

cuenta con un equipo de coémputo en las

Transitar de la informalidad a la formalidad
mediante la constitucion legal como empresa, lo
cual le permitird incrementar sus posibilidades
de permanencia en el mercado y trascendencia.
Participar en actividades con Universidades ya
sea publicas o privadas que presten servicios de
asesoria y consultoria, incluyendo los servicios
tecnologicos, la region Valles del estado de
Jalisco tiene al alcance el Centro Regional para
la Calidad Empresarial (CReCE) desde el
Centro Universitario de los Valles de la

Universidad de Guadalajara.
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microempresas, 0 a su vez se desconoce el
manejo de los mismos.

Si bien existen algunos softwares en el
mercado, la mayoria esta fraccionado, por
ejemplo atienden aspectos de inventarios, de
contabilidad, de personal, lo que en muchas
ocasiones dificulta el atender desde un
enfoque sistémico los asuntos de la
organizacion, se requieren software a la
medida, que les permita desde la atencion de
disposiciones legales- fiscales como el poder
contar con el servicio bancario desde
terminales y otras plataformas para

incrementar sus ventas.

Dada la importancia que reviste el aspecto de la constitucion legal de la empresa para transitar de la
informalidad a la formalidad se presenta a detalle informacion al respecto, lo cual permitira identificar
los mitos por lo que estas empresas familiares no se formalizan legalmente, tal es el caso como el
pago de impuestos y todo lo que conlleva.

Los siguientes parrafos pretenden ser informativos y servir de base a cualquier organizacion para su
constitucion legal, se dedica primordialmente a las empresas de la Region Valles del Estado de
Jalisco, donde se ha experimentado desde el sector laboral al que se atiende esta necesidad de
informacion.

Lo primero que tiene que tomar en cuenta es que aun se trate de una familia, hay que adoptar una
figura de Persona Moral, es decir dejar atrds la personas fisica y transitar a la figura legal que
permite el establecimiento de los derechos de todas las personas que participan en la sociedad
misma que es la figura de la persona moral.

Asi se pueden considerar como alternativas las siguientes Personas Morales: la Civil, la Mercantil
o la Agraria.

Las Personas Morales Civil en el Estado de Jalisco, son regidas por el Codigo Civil, regulando
tres: Asociaciones Civiles, Sociedades Civiles y Fundaciones. Las Asociaciones Civiles son “(...)
cuando varias personas convienen en reunirse, de manera que no sea enteramente transitoria, para
realizar un fin comun que no esté prohibido por la ley y que no tenga caracter preponderantemente
econdmico, constituyen una asociacion” (Codigo Civil del Estado de Jalisco, 2019, articulo 172). Las

sociedades Civiles “(...) los socios se obligan mutuamente a combinar sus recursos o sus esfuerzos
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para la realizacion de un fin comin, de caracter preponderantemente econdmico, pero que no
constituya una especulacion comercial” (Codigo Civil del Estado de Jalisco, 2019, articulo 208). Y
la Fundacion “(...) tiene por objeto afectar determinados bienes de propiedad particular, al fomento
de actividades cientificas, culturales, asistenciales o deportivas; sin que por ningiin motivo puedan
considerarse esos fines, ni directa ni indirectamente, objeto de especulacion” (Codigo Civil del
Estado de Jalisco, 2019, articulo 190).

Por lo tanto estas tres figuras juridicas no tienen fines eminente comerciales o lucrativos.

En cambio las sociedades Mercantiles, tiene un fin de especulacion comercial, para el caso que nos
ocupa las empresas familiares podrian pensar en términos generales en las empresas que regula la
Ley General de Sociedades Mercantiles y las Reglamentadas por la Ley Agraria, en la primer
legislacion, legitima a: Las Sociedades en Nombre Colectivo, Sociedad en Comandita Simple,
Sociedades de Responsabilidad Limitada, Sociedad Anénima, Sociedad en Comandita por Acciones,
Sociedad Cooperativa y la Sociedad por Acciones Simplificadas.

En cuanto a la Ley Agraria regula las siguientes personas morales: Union de Ejidos, Unidad Agricola
Industrial de la Mujer, Asociaciones Rurales de Interés Colectivo, Sociedad de Produccion Rural,

Asociaciones Rurales de Interés Colectivo.

Una vez que se han mencionado las diversas sociedades que regulan la Ley General de Sociedades
Mercantiles y la Ley Agraria, podemos recomendar que dentro de las sociedades mercantiles la
Sociedad Anonima “(...) es la que existe bajo una denominacion y se compone exclusivamente de
socios cuya obligacion se limita al pago de sus acciones” (Ley General de Sociedades Mercantiles,
2019, articulo 87), podria ser el tipo de sociedad que sea mas util para las empresas familiares,
recordemos que estas empresas podrian ser tan pequefias o tan grandes como se requiera, con un
minimo de dos socios, en su caso de requerir mas capital social, se podria aceptar mas socios
capitalistas para fortalecer la sociedad. En cuanto a las sociedades que regula la Ley Agraria podemos
mencionar que se adecua mas a la empresa familiar es la Sociedad de Produccion Rural son
constituidas preferentemente de ejidatarios o comuneros, que se dedican a cultivar el campo para
producir alimentos y en su caso transformalos, en ella debemos de tener minimo de dos socios. Entre
estas dos sociedades existe una diferencia que es importante abordar, en la Sociedad Andnima, la
administracion de la misma podria llevarse a cabo por un Administrador General Unico o por un
Consejo de Administracion y la Sociedad de Produccion Rural solo se puede regir por un Consejo
de Administracion, es prescindible manifestar que la misma Ley Agraria no hace esta mencion de

manera textual referente a la representacion social esto es, el apoderado legal de la Sociedad
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Anonima, podra ser uno o mas de sus miembros, pero en el caso de la Sociedad de Produccion Rural

la representacion sera con firma mancomunada de por lo menos dos miembros del Consejo.

Por otra parte una vez que la empresa familiar ha decidido a ser una empresa legamente constituida,
de acuerdo al servicio que ofrece o producto que elabora podra visualizar en cual de estas dos
Sociedades le es mas 1til, funcional y fiscalmente mas adecuada a sus necesidades, en cualquiera de
estas dos figuras juridicas se debe de pensar en lo siguiente:

a) El nombre de la empresa: Si la empresa familiar ya tiene nombre seria importante que se verificara
si este nombre ya esta utilizado por otra empresa, en el caso que no tenga nombre pensar en cuando
menos tres opciones que sean diferentes, tramite que se lleva a cabo ante la Secretaria de Economia,
por medio electronico, una opcion es ante el fedatario publico (Notario Publico o Corredor Publico),
quienes estan autorizados para el tramite de la denominacion de la empresa y en su caso el aviso de
uso. En estos dos casos podria resultar que no se acepte el nombre de la nueva empresa porque ya
esta autorizado a otra persona moral, por lo que se tendra que pensar en nuevos nombres, en caso de
aceptacion la Secretaria de Economia emite una constancia, ahora bien es importate que el nombre y
logotipo también se registre ante el Instituto Mexicano de Propiedad Industrial, de ésta forma la nueva
empresa esta protegida del nombre de la empresa y el nombre comercial, asi como el logotipo que se
utilizara.

b)Tipo de sociedad y funcionamiento.- Una vez que se han explicado con antelacion las dos figuras
juridicas que serian mas apropiadas para la empresa familiar, como su nombre deriva la Sociedad de
Produccion Rural va dirigida esencialmente a la produccion, en cambio la Sociedad Andénima es una
sociedad mas universal en el entendido que se puede llevar a cabo para la produccion asi como bienes
y servicios. Ademas de decidir el tiempo de sociedad que es mejor para la empresa familiar los futuros
socios deberan de decidir su funcionamiento, sobre quien fungira como adiestrador General Unico,
o en el Consejo de Administracion, asi como el o los apoderados legales de la sociedad.

¢) Objetivos de la sociedad: Derivado a que ya decidieron el tipo de sociedad una parte medular el
que los futuros socios deben de hacer es elaborar los objetivos, es importante recalcar que se deben
de visualizar a corto, mediano y largo plazo, con esa vision se deben de plantear los objetivos.

d).- Formalizacion de la Sociedad.- Los futuros socios, para la formalizacion de la nueva empresa,
debera de constituirse por medio de una Escritura Publica o Pdliza (la primera se realiza ante Notario
Publico y la segundo ante Corredor Publico), el fedatario les pedira a los socios: Identificacion
vigente, Registro Federal de Contribuyentes (RFC), Clave tinica de Registro de Poblacion (CURP),
acta de nacimiento, todo esto para dar cumplimiento al articulo dieciocho de la Ley Federal para la

Prevencion e Identificacion de Operaciones con Recursos de Procedencia Ilicita, quien clasifica la
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constitucion de una persona moral como Actividad Vulnerable en su articulo 17 fraccion XII inciso
A) sub inciso c).

Una vez que se elabore y firme la constitucion de la nueva empresa ante el Fedatario Publico, se
nadara registrar ante el Registro Publico de la Propiedad en la seccion de comercio previo pago de
derechos, ademas que la Sociedad de Produccion Rural se Registrara ante el Registro Agrario

Nacional, en ambos casos se debe de tramitar el Registro Federal de Contribuyentes de la sociedad.

3. CONCLUSIONES

Acorde a lo presentado en los parrafos que anteceden se concluye que es imperante transitar de la
informalidad a la formalidad para las microempresas familiares de la Region Valles del Estado
de Jalisco, representan un sector importante que genera posibilidades de autoempleo y empleo
por lo que la constitucion legal como personas morales representa una alternativa para resolver
los retos que se les presentan, pero también una posibilidad de trabajo decente para todos los que

en ella transitan.
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ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD EN LA EMPRESA
DINAMICA INDUSTRIAL BALSAS S.A. DE C.V. EN LAZARO CARDENAS, MICHOACAN
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RESUMEN

Dindmica Industrial Balsas, S.A de C.V., es una empresa perteneciente al grupo FERTINAL, su creacién estd
encaminada a la produccion de fertilizantes dentro de los estandares internacionales de calidad, efectividad y precio,
que permiten satisfacer las necesidades del agro mexicano y obtener excedentes para exportacion. Por su magnitud y
gran capacidad de produccion la empresa estd considerada como la unidad industrial en su tipo més grande de
América Latina en materia de fertilizantes. Por los beneficios econémicos que genera al ofrecer precios accesibles en
la comercializacion de los fertilizantes y por su contribucion en el desarrollo de la agricultura y autosuficiencia

alimentaria nacional es una empresa consciente de las necesidades del pais y de gran futuro nacional e internacional.

El fertilizante, principal insumo que entrega esta industria a los productores agricolas es una sustancia que, aplicada a
la tierra, tiene la capacidad de suministrarle los nutrimentos esenciales para que los cultivos tengan un mejor
desarrollo. En el area de trafico maritimo del apartado a silos se observd que los trabajadores no plasmaban el
correcto llenado del formato de suministro de roca fosforica a silos ocasionando con ello, el retraso de la produccion
de 4cido fosforico; el cudl es indispensable para la elaboracion del producto principal. Es por ello, que el presente
trabajo tuvo como finalidad establecer un proceso de mejora continua, mediante la capacitacion, que permita
actualizar el procedimiento de registro de suministro de roca fosférica a silos, los datos recabados de manera

correcta, para hacer eficiente los tiempos.

Para el cumplimiento de este objetivo se llevo a cabo una capacitacion otorgada a los trabajadores (auxiliares de
banda) para que mediante esto ellos realizaran dicha actividad de manera correcta, logrando asi medir indices de
productividad que permitieron identificar las causas del retraso en la produccion del 4cido fosférico, asi mismo esto
ayudo a la toma de decisiones para satisfacer la gestion del proceso de roca fosforica a silos. Con el desarrollo del
proyecto se reconoce la importancia de la industria en el comercio y la mayor produccion y eficacia que obtendria si
llevara a cabo la supervision constante de la propuesta de mejora que se llevd a cabo en este lapso de tiempo. La
empresa contando con los recursos necesarios deberia fomentar la capacitacion de personal constantemente debido a
la actualizacion de datos y actividades dentro de ella, mejorando enlaces comunicativos empleados-supervisores.

Palabras clave: Procedimientos, Calidad, Efectividad, Capacitaciéon, Productividad.

ABSTRACT

Dinamica Industrial Balsas, SA de CV, is a company belonging to the FERTINAL group, its creation is aimed at the

production of fertilizers within the international standards of quality, effectiveness and price, which allow to meet the
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needs of Mexican agriculture and obtain surpluses for export . Due to its magnitude and large production capacity,
the company is considered as the largest industrial unit in Latin America in terms of fertilizers. Due to the economic
benefits that it generates by offering accessible prices in the commercialization of fertilizers and for its contribution
in the development of agriculture and national food self-sufficiency, it is a company aware of the needs of the

country and of a great national and international future.

The fertilizer, the main input that this industry delivers to agricultural producers is a substance that, applied to the
land, has the ability to provide essential nutrients for crops to have a better development. In the area of maritime
traffic in the silos section it was observed that the workers did not capture the correct filling of the phosphoric rock
supply format to silos, thereby causing the delay in the production of phosphoric acid; which is indispensable for the
elaboration of the main product. That is why, the purpose of this work was to establish a process of continuous
improvement, through training, which allows updating the procedure for the registration of phosphoric rock supply to

silos, the data collected correctly, to make times efficient.

For the fulfillment of this objective, training was given to workers (band assistants) so that through this they could
carry out this activity correctly, thus measuring productivity indices that allowed to identify the causes of the delay in
the production of Phosphoric acid, this also helped to make decisions to satisfy the management of the phosphoric
rock process to silos. With the development of the project, the importance of the industry in trade and the greater
production and efficiency that it would obtain if it carried out the constant supervision of the improvement proposal
that was carried out in this period of time is recognized. The company with the necessary resources should constantly
encourage staff training due to the updating of data and activities within it, improving communication links between

employees and supervisors.

Keywords: Procedures, Quality, Effectiveness, Training, Productivity.

1. INTRODUCCION

El presente proyecto se realizo con la finalidad de solucionar la errénea forma al momento de registrar y llenar los
formatos de suministro de roca fosforica a silo, debido a que los empleados (auxiliares de bandas) no contaban con el
conocimiento necesario para llevar a cabo el ingreso de los datos recabados de manera sostenible y como
consecuencia no se lograba un buen manejo de la informacion recabada, ya que esta no era facil de descifrar
impidiendo con esto hacer tomas de decisiones que ayudaran a evitar los tiempos muertos y tener mayor
productividad. Como principal objetivo de este proyecto se hizo énfasis en establecer un proceso de mejora continua,
mediante la capacitacién, que permita actualizar el procedimiento de registro de suministro de roca fosforica a asilos,
los datos recabados de manera correcta, para eficientar los tiempos y observar los indices de productividad que se
adquiere en el suministro de roca fosforica o situaciones por las cuales no se suministra a los silo. Para el
cumplimiento del objetivo se llevd a cabo una capacitacion en la cual participaron los trabajadores (auxiliares de

banda), con el motivo de ensefiarles la forma correcta de hacer el llenado de dicho formato, por lo cual se les explico
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la importancia que tiene el correcto desempefio de la actividad que ellos realizan, asi como también la manera clara y
precisa de como llenar cada uno de los pasos que conforman el formato. Igualmente se pretendi6 que mediante el
buen funcionamiento de los formatos llenados correctamente y la mejora de las capturas en el programa de Excel, se
generaron datos que ayudaron a mejorar la productividad del suministro, y agilizar toma de decisiones para evitar
tiempos muertos y maximizar la productividad. Mediante la actualizacion de procedimientos e instructivos, el
llenado del formato deje de ser un problema para los trabajadores y de esta forme se incremente la eficiencia,
eficacia y productividad del suministro de roca fosforica a silos en la empresa “Dinamica Industrial Balsas, S.A” de
Lazaro Cérdenas, Michoacan, mediante las herramientas de calidad y unificacion de criterios dentro de la gestion del

proceso.

2. BASE TEORICA

Munch (2007), hace mencion de que la administracion es indispensable para el funcionamiento de cualquier empresa
o grupo social, y l6gicamente es imprescindible para lograr la competitividad en un mundo globalizado. A través de
las técnicas administrativas se simplifica el trabajo y se establecen principios, métodos y procedimientos para lograr
mayor productividad y eficiencia. Esta disciplina ha contribuido al desarrollo de la sociedad al proporcionar
lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los recursos y realizar cualquier actividad con eficiencia, todo lo

cual tiene multiples connotaciones en los avances de la humanidad.

El proceso administrativo es el nucleo esencial de la administracion. Segun Warren (1983), propone que los
elementos del proceso administrativo son: “l1. Planeacion, 2. Organizacion, 3. Ejecucion y 4. Control. Estas cuatro

funciones fundamentales forman el proceso de administrar.

Trafico maritimo

Este concepto se agrega ya que explica lo que es el area de la empresa donde se llevo a cabo la actualizacion de
procedimientos. Seoane (2009), menciona que por trafico maritimo se entiende, en el sentido aduanero, el transporte
de bienes y personas por buques de bandera nacional con matricula de ultramar y buques de bandera extranjera
cualquiera sea su matricula, que realicen navegacion de ultramar y/o fluvial entre puertos de la Republica y puertos

extranjeros maritimos o fluviales.

Roca fosforica

La roca fosforica es un concepto fundamental ya que en el proyecto se especifica como la materia prima principal de
la empresa es por ello que Ricardi (1985), hace mencion de la roca fosforica es el producto obtenido de la extraccion
de una mina y del procesamiento metalirgico subsiguiente de los minerales fosfatados. Ademés del mineral
fosfatado principal, los depodsitos de roca fosférica también poseen minerales accesorios e impurezas llamados
«gangay. Si bien cantidades importantes de los minerales accesorios y de las impurezas son eliminadas durante el
proceso de beneficio, el mineral beneficiado siempre contiene algunas de las impurezas originales. Tales impurezas

incluyen silice, minerales arcillosos, calcita, dolomita y 6xidos hidratados de hierro y aluminio en diversas
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combinaciones y concentraciones, algunos de los cuales pueden tener una influencia profunda en la eficiencia de la
roca fosfatada utilizada para la aplicacion directa. Roca fosforica es el nombre comun comercial de unos 300 fosfatos
de diferentes calidades en conocidos en el mundo. Las rocas fosforicas pueden ser utilizadas ya sea como materia
prima para la fabricacion industrial de los fertilizantes fosfatados solubles en agua o bien como fuentes de fosforo

para la aplicacion directa en la agricultura.

Suministro

Uno de los objetivos principales de este proyecto era hacer mas efectivo el suministro de roca fosforica a silos, ya
que es una actividad importante en el trabajo, por qué Porto (2010), dice que, cuando se habla de suministro se hace
referencia al acto y consecuencia de suministrar (es decir, proveer a alguien de algo que requiere). El término
menciona tanto a la provision de viveres o utensilios como a los objetos y efectos que se han suministrado. La cadena
de suministro se inicia con materias primas no procesadas y concluye con los productos terminados que llegan al
consumidor final. Los diversos procesos estan bajo control y administracion de la logistica, que es el conjunto de los

métodos y medios para llevar a cabo la organizacion de una empresa o servicio.

Fertilizantes

El fertilizante es parte fundamental del proyecto, ya que es el producto terminado que se genera y el producto
principal de la empresa, por lo que Finck (1988), hace referencia a todos aquellos productos que de un modo u otro
sirven para dar fertilidad a algin compuesto vivo, normalmente la tierra o alguna otra superficie organica. Los
fertilizantes pueden ser naturales o artificiales, es decir creados por el hombre a través de compuestos quimicos. En
cualquiera de los dos casos, la funcién principal de estos elementos es otorgar el caracter de fértil a la tierra para que
la misma permita una mayor y mejor produccion o crecimiento de las plantas. Los fertilizantes cumplen hoy un rol
muy importante en la industria agricola debido a que favorecen el crecimiento de cultivos a un mayor nivel. Los
siguientes conceptos son las descripciones de maquinaria y objetos que se utilizan para el funcionamiento del

circuito para generar de la materia prima de la empresa.

Circuito

En la en la empresa se tiene procesos por los cuales se hace la fabricacion de los fertilizantes, estos procesos deben
de ser consecutivos llevando un orden especifico para poder cumplir con el objetivo, es por ello se utilizan los
circuitos para tener un control y seguimiento del recorrido que hace las materias primas en conjunto con la
magquinaria para poder cumplir con el objetivo y Carlson ( 2001), define que, es un recorrido o camino que comienza
y finaliza en el mismo lugar, siendo igual el punto de partida y el punto de llegada. Este camino se establece a través
de diferentes y numerosas conexiones que pueden contar con diversas opciones de recorrido, aunque siempre llevan
al comienzo de donde partieron. El circuito siempre sucede o toma lugar en un espacio definido ya que es cerrado y
no infinito. Esto quiere decir que, todo circuito se dispone dentro de un perimetro que, aunque puede variar en

tamafio de gran manera, siempre esta delimitado.
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Fosforico

El acido fosforico es un componente fundamental para producir los fertilizantes ya que como podemos ver es la base
principal de este producto, por lo que Reyes (2015), dice el acido fosforico es un compuesto quimico que tiene como
formula H3PO4 y se conoce también como acido ortofosférico o 4cido tetraoxofosoforico. El 4acido fosforico se
obtiene a partir de un mineral a base de fosfato tricalcico: en algunos yacimientos la fosforita esta asociada a rocas de
silicatos y carbonatos de calcio, de la explotacion de estos minerales se obtiene como producto principal el acido
fosforico. La mayor parte del 4cido fosforico que se produce se utiliza como fertilizante, ya que el fosforo es
indispensable para el transporte y almacenamiento de energia en la planta y en procesos de vital importancia como la

fotosintesis.

Tiempos muertos

En este proyecto se habla de tiempos muertos debido a que es una situacion que se pretende cambiar en la empresa
ya que los tiempos muertos estaban afectando la produccion del 4cido fosforico debido a los retrasos que se tenian en
el suministro de roca fosforica, por ello (Ponce 2011) dice que, es el tiempo en el que no se esta realizando un trabajo
util. Es muy importante, por ejemplo, en el caso de tareas que no pueden empezarse hasta que se terminan otras. Los
recursos humanos o materiales estan inactivos hasta que finalizan las tareas precedentes. Esto supone un coste y una
ineficacia del proceso productivo. También se producen tiempos muertos por causas consideradas inevitables, por
ejemplo, por averia de una maquina. Es importante medir su duracién y su frecuencia: muchos tiempos muertos

breves son tan perjudiciales como un tiempo muerto largo.

Calidad

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades por lo que Gutiérrez (2004), nos dice que la palabra calidad designa el conjunto de atributos o
propiedades de un objeto que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido de habla de la nula,
poca, buena excelencia calidad de un objeto. Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa entonces
un juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto. El significa de la palabra calidad en este caso pasa a

ser equivalente al significado de los términos excelencia, perfeccion.

Focus group

En el proyecto una de las técnicas de recopilacion de datos que se aplicara fue el focus group para ello se buscé una
definicion que de respaldo a lo que se realizara y para ello (Montoya 2012), sostiene que el focus group (o grupo
focal) es un método o forma de recolectar informacion necesaria para una investigacion, que consiste en reunir a un
pequeilo grupo de personas (generalmente de 6 a 12 personas) con el fin de entrevistarlas y generar una discusion en
torno a un producto, servicio, idea, publicidad, etc. El focus group suele estar dirigido por un moderador que hace

preguntas y genera la discusion en torno al tema o producto que se investiga (con la esperanza de que los
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participantes expresen ideas y sentimientos genuinos), a la vez que guia la entrevista o discusion, y evita que ésta se

desvie del tema o producto a investigar.

Capacitacion en el trabajo

Es relevante capacitar a su personal de una forma constante y oportuna para que puedan conocer, planear y realizar
sus actividades conjuntamente con los demas colaboradores por lo que es necesario trabajar en equipo para poder
sobresalir con grandes estandares de calidad y tomar buenas decisiones, por ello (Cruz 2013) sefiala que, es una
actividad encaminada a desarrollar actividades y mejorar actitudes en los trabajadores. Ya sea que aprendan
habilidades en el terreno fisico o intelectual tienes que buscar las areas de oportunidad, permite que los empleados
den retroalimentacion sobre como pueden trabajar mejor y de ser necesario cambia los procesos. De acuerdo a las
areas que buscas mejorar es que debes aplicar algunas de las opciones anteriores, pero en cualquiera de los casos se
tiene que poner el foco en el crecimiento integral de la persona y la expansion total de sus aptitudes y habilidades,
todo esto con una vision de largo plazo. Un error que algunos empresarios cometen en ese sentido es considerar que
si brindan capacitacion un empleado buscard nuevas oportunidades por lo que resultaria en un gasto y no en una

inversion, por ello la capacitacion debe ir de la mano de un plan de carrera, los empleados deben saber que si buscas.

Etapas del proceso de capacitacion y desarrollo:
Aguilar (2004), menciona 5 etapas del proceso de capacitacion las cuales consisten en:
a) Necesidad: el primer paso a este proceso es reconocer la necesidad de la empresa o de cada departamento,

analizar a cada uno de los individuos.

b) Disefio de la instruccion: aqui se retinen los recursos o métodos necesarios para llevar a cabo la capacitacion

y se cumpla con el objetivo del aprendizaje durante la capacitacion.

¢) Validacion: este punto como su nombre lo dice, valida la capacitacion mediante los participantes con la

finalidad de garantizar la validez del programa.
d) Aplicacion: esta etapa el trabajador muestra sus habilidades e impulsa con éxito la capacitacion.

e) Evaluacion y seguimiento: aqui se evaluan la reaccion, el aprendizaje de cada capacitad, el comportamiento

y por seguimiento se llevara dentro de la empresa donde se determina la mejoria en su desempefio laboral.

Sistema de informacion

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos interrelacionados con el propdsito de prestar atencion a las
demandas de informacion de una organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que permitan un mejor apoyo a
la toma de decisiones y desarrollo de acciones. Hay tres actividades en un sistema de informaciéon que producen la
informacion que esas organizaciones necesitan para tomar decisiones, controlar operaciones, analizar problemas y

crear nuevos productos o servicios. Estas actividades son:

Entrada: captura o recolecta datos en bruto tanto del interior de la organizaciéon como de su entorno externo.
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Procesamiento: convierte esa entrada de datos en una forma mas significativa.

Salida: transfiere la informacién procesada a la gente que la usard o a las actividades para las que se utilizara.

Los sistemas de informacion también requieren retroalimentacion, que es la salida que se devuelve al personal

adecuado de la organizacion para ayudarle a evaluar o corregir la etapa de entrada.

Productividad

El tinico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su
productividad, por lo que nos basamos en Herrera (2013) menciona que, la productividad es la capacidad de algo o
alguien de producir, ser util y provechoso. Siempre que se pronuncia la palabra se estd dando cuenta de la cualidad
de productivo que presenta algo. También, el término es empleado para referir la capacidad o grado de produccion

por unidad de trabajo, de superficie de tierra cultivada, de equipo industrial, entre otros.

Toma de decisiones
Janes (1996), menciona que la toma de decisiones relaciona las circunstancias presentes de la organizacion con

accion que la llevaran hacia el futuro.

Comunicacion

En las empresas la comunicacion es base fundamental para el buen funcionamiento de esta, por ello Morueco (2009),
dice que, etimoldgicamente podemos decir que la comunicacion es la accion y efecto de comunicarse, pero para que
se pueda establecer una comunicacion efectiva, sera necesario que el mensaje se tramite entre un emisor y uno o
varios receptores, aunque obviamente para que dicho mensaje pueda ser tramitado de forma legible debera entrar en
un juego una serie de elementos dentro del proceso comunicativo tales como: el canal de comunicacion el contexto,

la retroalimentacion etc.

Plan de mejora
El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben incorporarse a los
diferentes procesos de la organizacion, para que sean traducidos en un mejor servicio percibido. (Agencia Nacional

de Evaluacion de la Calidad y Acreditacién 2007).

Importancia del plan de mejora

Diez (2007, menciona que el plan de mejora tiene como objetivo fundamental modificar algunas de todas relaciones
del ciclo de la politica de gestion de la ilustracion. El plan no tiene por qué concentrarse en todo el ciclo, pues tal
ambicion supondria contar con un apoyo politico realmente extraordinario. El plan se puede circunscribir a la mejora

de la gestion de los recursos o a uno del servicio finalista o a las actividades de la organizacion.

Mejora continua
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Estamos en un tiempo donde las empresas estan llamadas a mejorar constantemente su desempefio, por lo que
Hitpass (2014) menciona que, el concepto de mejora continua en el BPM Operacional estd limitado a cambios
pequeiios con reglas de negocio, procedimientos locales, redistribucion del volumen de trabajo, simplificacion de
formularios etc. Si los cambios propuestos por la mejora continua impactan sobre la estructura de los procesos,
traspasa los limites de responsabilidad del area, impactada sobre la tecnologia, o bien requieren de recursos

adicionales, la propuesta de mejora pasa a un proyecto de redisefio.
3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA Y SU CASO DE APLICACION

Ubicacion de la empresa

El presente trabajo, se llevé a cabo en la empresa DINAMICA INDUSTRIAL BALSAS, S.A de C.V., ubicada en

Lazaro Cardenas, Michoacan, en el area de Logistica y Departamento de Trafico Maritimo.

Metodologia

La metodologia del proyecto incluye dos tipos de investigacion a través de técnicas cuantitativas y cualitativas. Para
llevar a cabo este proyecto primeramente se hizo la revision de documentos articulos y libros para dar fundamento
teorico, también se revisaron varios documentos que se tenian archivados en la empresa a los que se deben de apegar
los empleados, los cuales ya no se aplicaban. Se encontrd informacion del procedimiento del suministro de roca
fosforica a silos, el cual ya no coincidia con las observaciones que se hicieron y debido a los cambios constantes del

area de trabajo este procedimiento ya no sigui6 siendo actualizado.

La recoleccion de datos se hizo se llevd a cabo con la ayuda de algunas técnicas que permitieron que la recoleccion
fuera mas facil y basado en el concepto de Hurtado (2006) quien dice que, Las técnicas tienen que ver con los
procedimientos utilizados para la recoleccion de datos, es decir, el como los instrumentos representan las

herramientas con las cuales se va a recoger, filtrar y codificar la informacion.

En el presente proyecto se utilizo la investigacion documental, ya que se requirié la revision de documentos y
archivos con los que la empresa contaba, esto con el fin de identificar el problema que se tenia, de igual manera se
tomo como base el concepto de Bosch (2008), el cual nos dice que: es un tipo de estudio de interrogantes que emplea
documentos oficiales y personales como fuente de informacioén; dichos documentos pueden ser de diversos tipos:

impresos, electronicos o graficos.

Se realiz6 una investigacion mixta, la cual consiste en la combinacion de los enfoques cuantitativos y cualitativos
permitiendo utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagaciéon combindndolas y tratando de minimizar las
debilidades potenciales presentes., implican la recoleccion, integracion y discusion de los datos que se obtuvieron a

través de un cuestionario que se aplico a los trabajadores.
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Para alcanzar un grado de fiabilidad y validez de los datos recolectados, se tiene que considerar una serie de
condiciones: planificacion, definicion clara y precisa de objetivos, sistematizacion, delimitacion de los datos que se
recogieron, registro de datos en los instrumentos o soportes convenientes y triangulacion de las observaciones

realizadas.

Se utiliz6 el diagrama de flujo para facilitar la comprension del proceso por el cual pasa la roca fosforica y el cual los
trabajadores deben saber para el mejor desempefio de sus actividades, es por eso que para tener un mejor
conocimiento de esta técnica se utilizo el concepto de Talavera (1999), defini6 el diagrama de flujo como una
representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene

una breve.

Una de las técnicas de recoleccion de datos que se implemento fue primeramente la observaciéon, en donde se
procedid a realizar un recorrido por el area de trabajo de la empresa para conocer acerca del proceso que lleva el
suministro de roca fosforica a silos. Después se tuvo una charla con los trabajadores mediante la cual se aplic6 un
focus group, que tuvo por objetivo obtener informacion de forma clara, precisa y con rapidez, del por qué no se
estaba haciendo la correcta recoleccion de datos en el formato de suministro de roca fosforica a silo, ademas que
también nos permito saber como se sentian los trabajadores a cauda de este problema. El proyecto se dividi6 en 4

etapas, en cada una de ellas se le dio cumplimiento a los objetivos especificos que se tienen.

4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Después de realizar el analisis y proceso de la informacion recolectada, se muestra a continuacion los resultados
obtenidos en el proyecto redactado por etapas lo que se obtuvo de cada una de ellas. El proyecto se dividi6 en 4

etapas, en cada una de ellas se le dio cumplimiento a los objetivos especificos que se tienen.

Primera etapa
Para llevar a cabo este trabajo se implementé un sistema de informacion en el procedimiento para realizar el
suministro de roca fosforica a silos, esto con el fin de producir la informacion necesaria para la toma de decisiones y

desarrollo de acciones. Para producir la informacion se utilizan tres actividades fundamentales:

Entrada: se hicieron observaciones en el area de trabajo sobre el procedimiento que se hace en la descarga de roca
fosforica, de barco hasta el suministro a silos. Después de estas observaciones se analizd el procedimiento ya
existente del suministro de roca fosforica a silos. De igual manera se revisaron los formatos de meses anteriores del
suministro de roca fosforica a silos. Luego de hacer las observaciones anteriores en especial la del llenado del
formato de suministro de roca fosforico que realizan los trabajadores (operadores generales, encargados de dicha

actividad), se realiz6 una charla mediante la cual se aplicé un focus group.
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Focus Group

Fecha: 24 de septiembre del 2016

Lugar: Dinamica Industrial del Balsas S.A de C.V.

Actividad: Focus Group

Tema: Llenado del formato del suministro de roca fosforica a silos.
Nombre del moderador: Eleonora Galeana Esquivel

Asistente de moderador: Ing. Juan Carlos Benitez

Participantes: 7 trabajadores (Auxiliares de bandas)

Preguntas:

1. ;Conocen el procedimiento que se realiza para el suministro de roca fosforica a silos?

2. (Conocen el instructivo: llenado del formato de roca fosforica a silos (02F-159-LO)

3. (Cudl es la importancia del llenado del formato de suministro de roca fosforica a silo?

4. ;Para qué sirve el llenado de dicho formato?

5. (Sabes llenar correctamente el formato?

6. (Has recibido alguna capacitacion para el llenado del formato?

Procesamiento: mediante el focus group y las observaciones realizadas se determind que el procedimiento que se
tenia no coincidia con lo observado en el area de trabajo, por lo cual se tomaron notas de los cambios para con ello
actualizar el procedimiento de suministro de roca fosforica a silos. También por medio de focus group los

trabajadores argumentaron que, si tenian conocimiento del instructivo del llenado del formato, pero que este no era

muy claro y no les servia de apoyo para realizar correctamente el llenado del formato.

Salida: una vez con las nuevas observaciones se realizd la actualizacién del procedimiento de suministro de roca
fosforica a silos, esto mediante la elaboracién de un diagrama de flujo, facilitando con este método a que los

trabajadores tengan una rapida comprension y la relacién que se tienen en cada actividad.

Ya que el instructivo anterior del llenado del formato suministro de roca fosforica a silos no era muy entendible, se
actualizo de una manera que fuera mas dinamico, esto por medio de ejemplos graficos en los cuales se explicé como

se tenian que hacer cada uno de los pasos del formato.

Una vez actualizado el procedimiento y el instructivo del llenado del formato de suministro de roca fosforica a silos,
se llego a la conclusion de realizar una capacitacion con el propdsito de hacer que los trabadores supieran la manera

correcta de realizar su trabajo debido a que habia diferencia entre lo que un trabajador deberia saber para desempefiar
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su tarea, y lo que sabia realmente, es por eso que mediante dicha actividad se ensefiaria a los trabajadores como

realizar el correcto llenado del formato.

Segunda etapa

Una vez tomada la decision, se les informa a los trabajadores mediante un comunicado que se llevaria a cabo una
capacitacion acerca del llenado del formato de suministro de roca fosforica a silos (02F-159-L0O), con la finalidad de
seguir mejorando los procesos de trabajo para cumplir con los estdndares de calidad de acuerdo a la NORMA ISO
9000 con las que trabaja la empresa. Con esta capacitacion se busca perfeccionar al personal, proporcionandole las
habilidades y conocimientos que lo hagan mas apto y diestro en la ejecucion de su propio trabajo, en funcion de las
necesidades de la empresa, en un proceso estructurado con metas bien definidas. La capacitacion se desarrolld
mediante las siguientes etapas de proceso:

Necesidad: capacitar a los trabajadores para realizan el correcto llenado del formato de suministro de roca fosforica a

silos.

Disefio de la instruccion:
1. Se emiti6 un comunicado mediante el cual se citd a los 7 trabajadores encargados de dicha actividad para asistir a
la capacitacion, la cual tendria lugar en las instalaciones de CECADEP (Centro de Capacitacion y Desarrollo del

Personal), el dia 12 de diciembre del 2016, de 8:00 am a 15:00 pm.

2. Mediante esta capacitacion se explico a los trabajadores la importancia que tiene la actividad que ellos realizan y
para qué sirve el correcto llenado de dicho formato, ya que son pieza fundamental en la elaboracion del producto

principal que elabora la empresa.

3. Se realiz6 la presentacion del procedimiento ya actualizado del suministro de roca fosforica. El cual fue otorgado
de manera impresa a los trabajadores para hacer de su conocimiento las actualizaciones correspondientes y de esta

manera hacer mas facil su forma de trabajo.

4. Se explica paso a paso y con ejemplos como se debia hacer cada uno de los puntos establecidos en el instructivo
de suministro de roca fosforica a silos. De igual manera se proporcionaron los formatos sin llenar a los trabajadores,
para que mientras se explicaba paso a paso cada uno de los puntos ellos fueran haciendo el llenado del formado de

forma correcta y asi mismo aclarar cualquier duda en cada uno de los puntos.

La capacitacion en una empresa debe entenderse como la oportunidad que se tiene para aumentar la capacidad y

competitividad de una persona o empresa.

Es fundamental que se estructure un programa que defina las necesidades reales de una capacitacion y que no se

desperdicien recursos que no son relevantes para las metas de dicho programa.
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Debe entenderse que por si sola la capacitacion no garantiza el éxito de una empresa ni unos empleados
comprometidos con ella, si no que forma parte de una serie de actividades que las organizaciones deben realizar para
mantener la competitividad reduciendo costos de capacitacion, costos de oportunidad, costos de clientes insatisfechos
por una mala ejecucion en los procesos de la empresa etc., solo por mencionar algunos costos relacionados con una

mala capacitacion.

Sin embargo, la unidad mas importante y valiosa para las empresas seguirdn siendo los empleados quienes deberan
estar identificados con la organizacidn mediante la motivacion, pero mas importante ain la capacitacion, ya que de
ninguna forma se le podra exigir a un empleado resultados satisfactorios si no existe un procedimiento de induccion
de acuerdo a las actividades que desempefiaria en el puesto. Por tal motivo es relevante que un programa de

capacitacion no sea solo de manera inicial si no que mantenga un seguimiento constante en los empleados.

Recomendaciones

e Fomentar la capacitacion del personal cada vez que sea necesario, ya que los cambios son constantes.

e (Cada que se realice una capacitacion que esta sea simple, pero practica siendo muy puntuales en los temas y
en la forma de aplicarlos.

e Que los procedimientos estén siendo actualizados constantemente de la mano con los cambios que se tengan
en la empresa.

e Fomentar la comunicacion en los equipos de trabajo.

e Los supervisores tengan mas comunicacion con los trabajadores para saber sus necesidades.

e Dar seguimiento y evaluar las propuestas de mejor que se hacen en la capacitacion.
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El establecimiento de un proceso de mejora continua, permitié actualizar el procedimiento de registro de suministro

de roca fosforica a silos, con los datos recabados de manera correcta, fue posible hacer eficientes los tiempos.

Tercera etapa

Realizado el correcto llenado de los primeros formatos de suministro de roca fosforica a silos, estos datos fueron
capturados en el totalizador de una manera mas eficaz y eficiente, dando como resultado poder obtener de manera
mas rapida la productiva obtenida cada dia y de esta manera generar datos que permitan saber los problemas mas

frecuentes por los cuales se tuvieron tiempo muertos.

Cuarta etapa

Sin embargo, se les dio seguimiento a los formatos dia con dia después de la capacitacion, para con esto tener un
mejor control en cuanto a los errores que se siguieran cometiendo, ser estos corregidos y aclarados en su momento
con cada uno de los trabajadores, esto con el fin de tener una mejora continua que permita realizar el llenado del

formato de la manera correcta y dia con dia minimizar errores.
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RESUMEN
Con el cambio de paradigma en la forma de hacer negocios, la integracion de la
cadena de suministro se ha convertido en una de las actividades fundamentales de
la firma para alcanzar ventajas competitivas. En esta investigacion se desarrolla un
modelo de ecuaciones estructurales para determinar como influye la gestion del
conocimiento y las tecnologias de la informacion en la integracion de la cadena de
suministro mediante la técnica de minimos cuadrados parciales. Los resultados
obtenidos muestran que tanto la gestién del conocimiento como las tecnologias de

la informacion influyen positivamente en la integracion de la cadena de suministro.

PALABRAS CLAVE: Integracion de la cadena de suministro, gestion del

conocimiento, tecnologias de la informacion, SEMPLS.

1. INTRODUCCION

La gestion de la cadena de suministro se ha convertido en una de las actividades
fundamentales para mejorar la competitividad. Una de tantas actividades que en afios
recientes ha ganada mucha atencion tanto en el &mbito académico como en el empresarial es

la integracion de la cadena de suministro.

En el presente articulo se disefia un modelo ecuaciones estructurales con el objetivo de
analizar la influencia que las tecnologias de la informacion y la gestion del conocimiento en

la integracion de la cadena de suministro.
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Para determinar la influencia se hizo una revision de la literatura entre cada uno de las
variables y su relacion con la integracion de la cadena de suministro, que es vista como una
herramienta que ayuda a mejorar la competitividad y ha sido influenciada por los procesos
de globalizacién. De la misma forma la gestion del conocimiento se relaciona con la
integracion de la cadena de suministro al involucrar actividades que traspasan la frontera de
la firma, las actividades de creacion, almacenamiento y transferencia del conocimiento son
fundamentales para la integracion de la cadena de suministro. Las tecnologias de la
informacion se vuelven importantes ya que vinculan las firmas que se encuentran dentro de
la cadena de suministro con el uso de diferentes softwares que facilitan la transmision de

datos.

En la tercera parte se especifica la construccion del modelo y se explica como funciona un
modelo de ecuaciones estructurales con la técnica de minimos cuadrados parciales

(SEMPLS) y se mencionan las hipétesis del trabajo.

En el cuarto apartado se mencionan los resultados obtenidos del calculo del modelo, también
se realizan las pruebas para comprobar que el modelo de ecuaciones estructurales cumple
con los requerimientos necesarios, ademas se hace la prueba de hipotesis y se discuten los

resultados encontrados.

En el ultimo apartado se encuentran las conclusiones en las que se obtienen que tanto la
gestion del conocimiento explican a la integracion de la cadena de suministro y se dan ciertas

recomendaciones para mejorar la integracion.

2. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. INTEGRACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO

Desde su introduccién por los consultores de Booz Allen en 1982 (Oliver y Webber, 1992),
la cadena de suministro ha atraido una enorme atencién como una actividad relacionada con

la competitividad de la firma (LaLonde, 1997). Investigaciones subsecuentes han
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desarrollado nuevas escuelas de pensamiento, libros y articulos publicados con el objetivo de
incrementar el conocimiento relacionado con la cadena de suministro y sus diferentes campos

de analisis (Stevens, 1989; Stock, 2009).

Durante la década de los afios 2000 la forma en que se realizan los negocios, factores como
el desarrollo de nuevas tecnologias, principalmente en la forma de comunicarse y transmision
de informacioén, el desarrollo de nuevas plataformas para el comercio electronico y el
fendmeno de la globalizacion han cambiado la forma de realizar negocios (Bagchi y Skjoett-

Larsen, 2002; Carter, Monzcka, Ragatz y Jennings, 2009).

Dentro de la literatura, la cadena de suministro es vista como una herramienta competitiva
derivada de las presiones y la integracion entre clientes y proveedores (Lambert, Cooper y
Pagh, 1997, 1998; Carter et al., 2009), por lo que la integracion de la cadena de suministro
se ha convertido en una de las principales actividades para que las firmas incrementen su

competitividad.

La integracion de la cadena de suministro tiene su origen en la década de los afios 80,
principalmente por la creciente relacion entre cliente y proveedor, causada por tres factores
(Awad y Nassar, : (1) Las actividades manufactureras son realizadas en un contexto global,
donde los mercados locales estan sujetos a estandares globales; (2) un estrés constante influye
la estructura organizacional y sus actividades de manufacturas; y (3) el desarrollo de

productos y sistemas de produccion ambientalmente benignos.

Adicionalmente, Handfield y Nichols (1995) mencionan que la revolucion de las tecnologias
de la informacion, el aumento de los niveles de competencia global y el desarrollo de nuevas
relaciones inter organizacionales han causado que la cadena de suministro busque integrarse.
Factores como la confianza colaboracidon, compartir informacién, compatibilidad de las
tecnologias de la informacion ocasionan que las firmas de ser entes individuales su conviertan
en un eslabon de una cadena de procesos integrados (Akkermans, Bogerd y Vos, 1999;

Power, 2005).
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Con los factores anteriores, la integracion de la cadena de suministro se ha convertido en una
de los principales topicos dentro de la literatura e investigacion relacionada con la cadena de
suministro, asi mismo la necesidad de hacer mejores transacciones a un costo menor en
menos tiempo y cumplir con las necesidades del cliente (Gimenez, Van der Vaart y Van

Donk, 2012; Zhang y Huo, 2013).

Existen multiples definiciones dentro de la literatura para el término de integracion de la
cadena de suministro, Flynn, Huo y Zhao (2010, p. 59) mencionan que la integracion de la
cadena de suministro es “el grado en el que un manufacturero colabora estratégicamente con
los miembros de la cadena de suministro y gestiona colaborativamente procesos intra e inter
organizacionales. El objetivo es alcanzar flujos de productos y servicios, informacion dinero
y decisiones de forma eficiente y efectiva para proveer el maximo valor al cliente a un costo
bajo y a alta velocidad”. Por otro lado, Kwon y Suh (2005, p. 26) mencionan que ‘“es una
herramienta estratégica que busca minimizar los costos operativos y por lo tanto incrementar
el valor a los stack-holders al vincular a todos los participantes del sistema; desde el
proveedor del proveedor a los clientes”. Finalmente, Chen, Daugherty y Landry (2009, p. 26)
definen la integracion de la cadena de suministro como “el conjunto de actividades
restructuradas con el objetivo de vincular procesos de negocio relevantes y reducir procesos

redundantes o innecesarios dentro y entre firmas”.

Las definiciones anteriores hacen un fuerte énfasis que, para alcanzar la integracion de la
cadena de suministro, es necesaria la colaboracion intra e inter firma ya que se pueden sumar
los esfuerzos individuales haciendo una cadena de suministro mas fuerte y mas eficiente.
También es de suma importancia desarrollar una definicion conceptual para ayudar a
desarrollar teorias, indicadores, y las implicaciones tanto en el &mbito académico, asi como

de la practica empirica (Fabbe-Costes y Jahre, 2008; Chen et al., 2009; Zhang y Huo, 2013).
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2.2. GESTION DEL CONOCIMIENTO E INTEGRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO

La gestion del conocimiento se considera como un recurso estratégico para alcanzar una
ventaja competitiva sostenida (Hult et al., 2004) siempre y cuando el conocimiento cumpla
con ciertos criterios basados en la teoria basada en los recursos (Resoure-Based View), debe
de ser (1) valioso, es decir que el conocimiento deba de crear outputs valiosos para los
clientes; (2) raro, el conocimiento no es frecuente y no hay algiin medio para sustituirlo; (3)
inimitable, el conocimiento no puede ser copiado o si se puede imitar este es complicado o
costoso; y (4) no sustituible, cuando el conocimiento no puede ser sustituido por algun otro

recurso (Barney, 1991; Hult et al., 2005).

La gestion de la cadena de suministro involucra el desarrollo de actividades que traspasan las
fronteras de la firma, Hult et al. (2004) argumenta que las firmas que cooperan, crean y usan
mejor el conocimiento deben de superar a quienes no lo hacen. La gestion del conocimiento
dentro de la cadena de suministro es una de las actividades més complejas al involucrar
acciones que se encuentran por fuera de los limites de la firma y establecer acuerdos entre

las firmas participantes no es sencillo.

En este sentido, Hult et al. (2004) recomienda que la memoria de la firma, actividades de
adquisiciéon de conocimiento, distribucion de la informacion afectan positivamente los
resultados de la cadena de suministro, asi mismo, la creacioén del conocimiento también afecta
los resultados de la cadena. El conocimiento y su correcta coordinacion dentro de la cadena
de suministro afecta el funcionamiento de cada una de las firmas participantes (Hansen,

2002).

Utilizando la logica del Resource-Based View (RBV) Craighead, Hult y Ketchen (2009)
identificaron ocho elementos importantes en la formaciéon del conocimiento y en el
desempefio de la firma: memoria tacita, accesibilidad, calidad, uso, intensidad, respuesta y

capacidad de aprendizaje.
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Los académicos han identificado que existe un vacio importante con la relacion entre la
cadena de suministro y la gestion del conocimiento (Croom, Romano y Giannakis, 2000) por
lo que también representan una oportunidad por lo que cualquier aportacion nueva entre la
gestion del conocimiento y su relacion con la integracion de la cadena de suministro es

bienvenida (Hult et al., 2005).

La importancia de la gestion del conocimiento dentro de la cadena de suministro implica tres
fases donde se unifica e integra el conocimiento: la primera fase, es donde el conocimiento
es vicario por lo que se genera una transferencia de entre los miembros de la cadena de
suministro. La segunda fase, se considera que hay un aprendizaje experimental, tiende a
incrementar el conocimiento y la competencia de la cadena de suministro. La fase 3 existe
una explotacion interna mientras que hay una exploracion externa donde se busca

incrementar el desempefio de la cadena de suministro en el largo plazo (Done, 2011).

Con la creacion del conocimiento en la cadena de suministro, la literatura empirica incluye
aspectos como una imagen de la firma mejorada, la satisfaccion del cliente y del empleado
(Coulson-Thomas, 2004), también es necesario que los miembros de la cadena estén
comprometidos en procesos interconectados para compartir informacion y la creacion de

plataformas para la creacion de nuevo conocimiento (Malhotra, Gosain y ElI Sawy, 2005).

Por otro lado, Lin y Wu (2005) sugiere que para crear conocimiento dentro de las
organizaciones se deben de establecer relaciones colaborativas tanto con clientes como con
proveedores. De forma similar Weck (2006) se enfocan en la importancia de la gestion en la
relacion con el cliente, desarrollo de investigacion conjunta y proyectos de desarrollo, donde
el intercambio de conocimiento especializado, la definicion de roles y responsabilidades son

factores criticos para la creacion de conocimiento inter-firma.

Con relacion a los repositorios del conocimiento dentro de la cadena de suministro, Walsh y
Unsong (1991) mencionan que hay 5 formas de repositorios del conocimiento, el individuo,
la cultura, procesos formales y sistemas y las estructuras y actividades externas. Las

revisiones empiricas han demostrado que una orientacidn estratégica hacia el conocimiento
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tiene efectos directos con la retencion y almacenamiento del conocimiento (Nelson y
McCann, 2010). Kong et al. (2011) mencionan que el departamento de recursos humanos de
las firmas junto con précticas relacionadas con la innovacion y aprendizaje juega un rol
preponderante en el almacenamiento del conocimiento generado dentro de la cadena de

suministro.

Con la transferencia de y la ejecucion del conocimiento Hadaya y Cassivi (2009) explican
que los flujos de informacion, materiales y de dinero se vuelve conocimiento que las firmas
pueden explotar para optimizar la integracion de la cadena de suministro. La informacion
propiamente contextualizada se convierte en conocimiento que es transferido cuando las
demas firmas reaccionan y utilizan dicha informacion para mejorar los procesos intra e inter
firma (Ke y Wei, 2007; Hadaya y Cassivi, 2009). La transferencia del conocimiento dentro
de la cadena de suministro se considera cuando la informacion permite a los miembros
orquestar la operacion de la cadena y obtener ventajas competitivas, la ausencia de
transferencia de conocimiento es considera como un factor de fracaso en la gestion de la

cadena de suministro (Ke y Wei, 2007).

La transferencia de conocimiento crea valor a los clientes y proveedores en una cadena de
suministro, Myers y Cheung (2008) consideran que la transferencia de conocimiento esta
influenciada por la estructura de mercado y las similitudes entre clientes y proveedores.
Wang et al. (2008) desarrollaron una perspectiva enfocada en el aprendizaje y construyeron
un modelo efectivo para la transferencia de conocimiento entre los miembros de la cadena
de suministro, destacando que el aprendizaje conjunto de los miembros incrementa la

competitividad de la cadena y sus miembros.

Con relacion al modelo mencionado anteriormente, la transferencia de conocimiento inicial
entre los miembros de la cadena de suministro ocurre en forma de conocimiento explicito,
conforme el conocimiento evoluciona a capacidades funcionales por la curva de aprendizaje,
el conocimiento implicito incrementa (Kogut y Zander, 1992) por lo que la comunicacion
activa entre firmas es una actividad clave para desarrollar conocimiento dentro de la cadena

de suministro (Done, 2011).
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La gestion del conocimiento y la cadena de suministro puede ocasionar que una se desempefie
mejor que otras por lo que las actividades relacionadas con la creacidon, almacenamiento y
transferencia de conocimiento dentro de la cadena de suministro son vitales para las firmas

(Hult et al., 2004).

2.3.TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION E INTEGRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO

El uso de las tecnologias de la informacion (TI) dentro de las cadenas de suministro se ha ido
incrementando con el desarrollo de tecnologias integradas durante la década de los afios 80,
principalmente en el disefio de software, hardware y conectividad. Los principales
desarrollos han sido en el uso de cdodigos de barras en sistemas logisticos, el uso de
Intercambio de Datos Electronicos (EDI), el uso de Planeacion de Requerimientos de
Materiales (MRP), el uso de ERP, asi como el uso de herramientas de internet y correo

electronico entre los miembros de la cadena de suministro (Miraz, Habib y Molla, 2016).

Simichi-Levi, Kaminsky y Simichi-Levi (2003) mencionan que los objetivos basicos de
utilizar tecnologias de la informacion dentro de la cadena de suministro son proveer
informacion y visibilidad, proveer un simple punto de contacto de informacidn, tomar
decisiones basadas en la informacioén total de la cadena de suministro y facilitar la

colaboracion con los demas miembros.

El uso de las tecnologias de la informacion pueden ser fuentes de ventajas competitivas para
las firmas y para las cadenas de suministro (Benjamin et al., 1984; Porter y Millar, 1985). De
forma particular, Porter y Millar (1985) argumentan que las TI pueden modificar las
estructuras y reglas de competencia, crean ventajas competitivas y nuevas oportunidades de
negocio. Con relacion a la cadena de suministro las TI son esenciales para alcanzar obtener
una ventaja competitiva al facilitar una planeacion centralizada, pero con operaciones
descentralizadas (Bowersox, Closs y Cooper, 2002). También, Tripathy, Chakraborty y Lee
(2016) encontraron que las TI son elementos clave para las firmas para ejecutar de manera

efectiva actividades dentro de la cadena de suministro y obtener una ventaja competitiva.
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Las ventajas competitivas que las firmas obtienen de forma individual, pueden verse
reflejadas en la cadena de suministro, por ejemplo, Levary (2000) sugiere que las TI proveen
una reduccion del tiempo e inventarios, minimizacion del “efecto latigo” y hay una mejora
de los canales de distribucion. De forma similar, Prajogo y Olhager (2012) identifican tres
beneficios: (1) las TI permite a las firmas incrementar el volumen y la complejidad de la
informacién que necesita ser comunicada entre los miembros; (2) las TI permite la
comunicacion en tiempo real de la informacion para todos los miembros de la cadena, como
niveles de inventarios, estados de entrega, planificacion de la produccion, generando que las
firmas gestionen y controlen sus actividades dentro de la cadena de suministro; y (3) las TI
facilitan la alineacion de los pronosticos y planificacion de las operaciones entre las firmas

mejorando la coordinacion inter firma.

Con relacion a los efectos de la relacion entre la integracion de la cadena de suministro y las
tecnologias de la informacion, Prajogo y Olhager (2012) encontraron que las capacidades
tecnologicas de las firmas relacionadas con las T1 y la forma en que comparten la informacion
influyen positivamente en las operaciones de la cadena de suministro. El uso de las TI para
el intercambio de la informacion es fundamental para mejorar la integracion de la cadena de

suministro y sus beneficios (Vanpoucke, Vereecke y Muylle, 2017).

También Wu, Chaung y Hsu (2014) encontraron que la confianza, el compromiso y la
reciprocidad y el poder son el soporte para que las firmas compartan informacion con los
demés miembros de la cadena de suministro. Del mismo modo, Cai, Huang, Liu y Liang
(2016) investigaron factores como la colaboracion y la responsabilidad entre los miembros
de la cadena de suministro, encontrando que la colaboracion influye de forma positiva la
responsabilidad y las TI sirven como moderadores de las relaciones por lo tienen un rol

importante en la integracion de la cadena de suministro.

Otra investigacién que investiga la relacion entre las TI y la integracion de la cadena de
suministro fue desarrollada por Gonzalvez et al. (2015) donde investigaron el impacto de los
sistemas de informacion, el desempeiio de la firma y la integracion de la cadena de

suministro, sus resultados muestran que las capacidades de TI son importantes para el
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desempefio de la firma, pero las TI no mejoran el desempefio de la firma. Con relacion a las
TI y la integracion de la cadena de suministro, solo mejora el desempefio cuando los clientes
y proveedores estan conectados directamente pero no influye en mejorar el desempefio de

toda la cadena de suministro.

Para terminar con la relacién entre las TI y la integracion de la cadena de suministro,
Narasimhan y Kim (2001) identificaron cuatro factores fundamentales para la utilizacion de
las TI en la integracion de la cadena de suministro: (1) soporte de la infraestructura, (2) la
gestion de la creacion de valor, (3) la gestion de las operaciones logisticas y (4) la gestion

total de la cadena de suministro.

3. METODO

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se realiz6 un Modelo de Ecuaciones
Estructurales (MEE). Los MEE son técnicas estadisticas ampliamente utilizadas en las
ciencias sociales y en las ciencias del comportamiento (Hox y Bechger, 1998). Estos modelos
son considerados como técnicas de analisis multivariantes de segunda generacion (Fornell y
Bookstein, 1982) caracterizandose por vincular los datos con la teoria cientifica tanto de
forma abstracta como empirica donde se analiza de forma simultanea multiples variables

medidas indirectamente a través de un conjunto de indicadores.

El desarrollo formal de los MEE esta intimamente relacionado con los trabajos de Joreskog
y Wold, teniendo cada uno de ellos diferentes perspectivas y técnicas de estimacion, por un
lado, Joreskog mediante el estudio de las covarianzas, siendo el método mds popular,
mientras que por el otro lado Wold (1966) introdujo la idea de los minimos cuadrados

parciales mediante el algoritmo NILES (Nonlinear Iterative Least Squares).
El uso de los MEE ofrece los siguientes beneficios (Bagozzi y Yi, 2012):

e Provee una funcion integrativa bajo un solo método.

e Ayuda a precisar mejor las hipotesis y la operacionalizacion de constructos.
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De forma frecuente aporta nuevas hipdtesis que en un momento no estaban
consideradas y abre sugerencias para investigaciones futuras.
Son utiles en investigaciones experimentales, por encuestas, estudios longitudinales

y transversales.

El analisis de mediante los modelos de ecuaciones estructurales pueden realizarse mediante

dos enfoques:

Analsis de Covariazas (CB): la estimacion de los coeficientes se realiza ajustando la
matriz de covarianzas, implicando grandes cantidades de datos muestrales y
condiciones rigidas de normalidad de los datos. La estimacion se realiza mediante
Maxima Verosimilitud o Minimos Cuadrados Generalizados con el uso de LISREL,
AMOS, EQS o R.

Analisis de varianzas basados en componentes (PLS): estima los coeficientes con el
método de Minimos Cuadrados Parciales, arrojando resultados igual de fiables que el
método de covarianzas, pero sin las fuertes restricciones relacionadas con el tamafio

muestral y la distribucion.

Para el desarrollo de esta investigacion se eligio el uso de un modelo basado en componentes

(PLS), al tratarse de un modelo exploratorio, asi mismo las condiciones requeridas para la

medicion de las variables como el tamafio muestral y las condiciones de normalidad no son

tan exigentes como en los modelos basados en covarianzas (Sanchéz-Infante, 2017; Chin et

al., 2003).

La técnica de analisis de PLS permite al investigador estimar modelos complejos con

multiples constructos, indicadores y senderos sin la imposicion de supuestos complicados de

relacionados con la informacién con la que se va a trabajar. Los modelos SEMPLS (Structural

Equation Modeling Partial Least Squares por sus siglas en inglés) hacen énfasis en la

prediccion y el disefio del modelo busca ofrecer explicaciones predictivas (Hair, Risher,

Sarsted y Ringle, 2018).
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CONSTRUCCION DEL MODELO

La integracion de la cadena de suministro es un tema que ha atraido una gran atencion tanto
del &mbito académico, asi como del empresarial (Gimenez et al., 2012; Zhang y Huo, 2013).
Esta importancia radica ya que la integracion de la cadena de suministro involucra dos
factores fundamentales, por un lado, involucra un aspecto estratégico y por otro lado,
involucra un aspecto operacional y que ambos factores afectan de forma directa la
competitiva de las organizaciones (Lambert et al., 1998; Frohlich y Westbrook, 2001; Bagchi
y Skjoett-Larsen, 2002).

En este trabajo tiene como objetivo analizar de que manera la gestion del conocimiento y las
tecnologias de la informacién influyen en la integracion de la cadena de suministro. Por lo

cual se disefio el siguiente modelo:

Figura 1. Modelo para la integracion de la cadena de suministro.

GC_1 GC_2 GC_4 GC_5 GC_6

SCI_1

Cghacimiento

5CI_10
f:::::: 5C1_11
5C1_2

SCI_3

SCI_8

Fuente: elaboracion propia.
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Con base en la literatura revisada, el modelo plantea que la gestion del conocimiento influye
de forma positiva en la integracion de la cadena de suministro (H1), también, que las
tecnologias de la informacion influyen positivamente en la integracion de la cadena de
suministro (H2) y finalmente las tecnologias influyen positivamente en la gestion del

conocimiento (H3).

Para la medicion del modelo estructural se utilizé el Software SmartPLS version 3.2.8
(Ringle, Wende y Becker, 2015). Los datos utilizados para la medicién del modelo fueron
obtenidos con la elaboracion de instrumento de recoleccion de informacion utilizando una
escala tipo Likert de 5 puntos que fue aplicado mediante un censo a 48 empresas de la

industria aeroespacial del estado de Querétaro, México.

Para la estimacion los modelos de ecuaciones estructurales con el método de minimos
cuadrados parciales (SEMPLS) primero estima los coeficientes de cada uno de los senderos
de forma que logra maximizar la varianza explicada los constructos (Hair et al., 2017) por lo
que se crea una matriz con los datos que se van a utilizar para correr el algoritmo en las
columnas se muestran los indicadores utilizados, y en las filas se muestran las observaciones.
Los indicadores son utilizados como datos puros para estimar cada uno de los diferentes

constructos.

En una segunda fase el algoritmo calcula los escores de los constructos para estimar las
regresiones en el modelo de sendero y se obtienen los parametros de todas las relaciones en
los modelos de medicion, es decir las cargas y los pesos, junto con los coeficientes de los

senderos y el valor del R’ de las variables latentes.
4. RESULTADOS Y DISCUSION DEL MODELO
Los resultados obtenidos del modelo disefiado se presentan en dos partes, la primera incluye

los resultados del modelo reflectivo, es decir, como los indicadores afectan a los constructos

de cada una de las variables dependientes y en la segunda parte, se analizan los resultados
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del modelo estructural, donde las se analizan la influencia que cada una de las variables

dependientes afecta a la independiente.

En el andlisis de los resultados del modelo reflectivo se analizan las cargas de cada uno de

los indicadores hacia cada uno de los constructos, como se muestra en la figura 2.

Figura 2. Cargas de los indicadores

GC_1 GC_2 GC_4 GC.5 BC_6
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Fuente: elaboracion propia con base en los resultados.

Con base en Hair et al. (2018) se recomienda que los indicadores tengan una carga superior
a 0.708, ya que esto indica que el indicador explica mas de un 50% la varianza del indicador,
por lo que dicho indicador es confiable. De los indicadores utilizados en el modelo los
indicadores SCI 1, TIC 9, GC 1 y GC_6 no cumplen con el criterio de arrojar cargas
superiores a 0.708, al ser una escala de medicién nueva es comun encontrar valores inferiores

cuando se trata de ciencias sociales.
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El segundo componente del modelo de ecuaciones estructurales a analizar es la evaluacion
de fiabilidad de consistencia de los constructos (Hair et al., 2018, Hair et al., 2017). Esta
evaluacion se divide en dos partes, la primera involucra la fiabilidad interna medida con el
indicador tradicional que es el alfa de Cronbach, que se basa en las intercorrelaciones de los
indicadores observados. El indicador que mide la fiabilidad interna en los modelos SEMPLS
es la fiabilidad compuesta, este indicador toma en cuenta las diferentes cargas de los
variables. Los valores de fiabilidad toman valores entre 0 y 1, los valores entre 0.60 y 0.70
son aceptables en estudios exploratorios, valores entre 0.70 y 0.90 son altamente
satisfactorios, mientras que valores superiores a 0.90 y definitivamente superiores a 0.95 no
son deseados, esto debido a que indican que los indicadores son redundantes y reducen la

validez del constructo (Diamantopoulous et al., 2012, Hair et al., 2018).

La segunda parte del andlisis de la fiabilidad del constructo involucra la fiabilidad
convergente. La fiabilidad convergente es la medida en la cual el constructo converge para
explicar la varianza de sus indicadores (Hair et al., 2017). El coeficiente AVE (Average
Variance Extracted) mide esta fiabilidad cuyos valores minimos aceptados deben de ser de
0.50 o superiores indicando que el constructo explica el 50 por ciento o mas de la varianza

de los indicadores que componen el constructo (Hair et al., 2018).

La tabla 1 muestra los resultados de fiabilidad del constructo, en los cuales se encontraron
que todos los constructos desarrollados tienen valores superiores a 0.70 minimo requerido e
inferiores a 0.90 por lo que se consideran 6ptimos en tanto en el Alfa de Cronbach como la
fiabilidad compuesta. Con el valor de AVE también los tres constructos son superiores al 0.5

minimo necesario.

Tabla 1. Resultados de fiabilidad de los constructos

Alfa de Fiabilidad | Varianza
Cronbach | compuesta | extraida
media (AVE)
Conocimiento 0.765 0.844 0.523
ICS 0.845 0.886 0.565
TI 0.867 0.898 0.559

Fuente: elaboracion propia con base en resultados del modelo.
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La ultima fase del analisis de resultados del modelo reflectivo, es la validez discriminante
que es la medida en la que un constructo es empiricamente distinto de otros constructos
dentro del modelo estructural. El coeficiente para medir la validez discriminante es la ratio
Monotrait-Heterotrait (HTMT) que es la media de los valores de las correlaciones entre los
constructos relativos a la media geométrica de las correlaciones promedio de los indicadores
que miden el mismo constructo (Henseler et al. 2014). El valor HTMT, es un valor estimado
de lo que la correlacion entre dos constructos realmente seria, si fueran perfectamente
medidos. Los valores aceptados para determinar que no existe un problema de validez

discriminante deben de ser inferiores a 0.90 (Hair et al., 2018).

La tabla 2 muestra los resultados del coeficiente HTMT, los resultados encontrados arrojan
que los valores de las correlaciones entre todos los constructos son inferiores a 0.90, por lo

que el modelo disefiado no presente problema alguno de

Tabla 2. Resultados del coeficiente HTMT

Conocimiento ICS TI
Conocimiento
ICS 0.804
TI 0.889 0.761

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados.

La segunda parte del analisis de resultados, es la evaluacion del modelo estructural. Este paso
involucra el reporte de los coeficientes de las relaciones entre los constructos, se debe de
estimar el valor VIF del modelo, asi como examinar el valor R’ de los constructos y por
ultimo estimar la significancia del modelo mediante la técnica de Bootstraping para obtener

la prueba de hipotesis.

El primer analisis es el calculo del valor VIF de los constructos para determinar que no se
tenga algin problema de colinealidad, se espera que los valores VIF sean inferiores a 3,
cuando son superiores indica que hay un problema de colinealidad en el modelo (Becker et
al., 2015) y se sugiere el uso de modelos estructurales de segundo orden. La tabla 3 muestra
los resultados de los valore VIF en la cual se observa que no se tiene problema de colinealidad

ya que todos los valores son inferiores a 3.
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Tabla 3. Valores VIF
Conocimiento | ICS

Conocimiento 2.179
ICS
TI 1 2.179

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados

Después de determinar si el modelo no presenta problema de colinealidad se debe de explicar
el valor de los coeficientes de las relaciones entre los senderos, también conocidos como
coeficientes path, estos coeficientes muestran las relaciones hipotéticas entre los constructos
y pueden tomar valores entre +1 y -1, mientras mas cercano a 1 es mayor la relacion entre

los constructos y viceversa.

Figura 3. Cargas de los coeficientes de sendero
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Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados.

Las cargas de los coeficientes de sendero se observan en la figura 3 donde la relacion mas
fuerte se encuentra entre las tecnologias de la informacion y la gestion del conocimiento con
un valor de 0.736, mientras que la relacion mas débil es entre la gestion del conocimiento y
la integracion de la cadena de suministro con un valor de 0.336, mientras que la relacion entre

tecnologias de la informacion y la integracion de la cadena de suministro el valor fue de
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0.675, por lo que las tecnologias de la informacion son importantes para la gestion del

conocimiento asi como para la integracion de la cadena de suministro.

El coeficiente de determinacion (R?) es una medida del poder predictivo del modelo, muestra
la cantidad de varianza del constructo endogeno explicado por los constructos exdgenos
vinculados. Este coeficiente tiene un rango entre 0 y 1, mientras mas cercano a 1 mas alto es
su nivel predictivo, sin embargo, esto depende de la complejidad del modelo y el area del
conocimiento en la que se desarrolle el modelo, por lo que valores de 0.75 son substanciales,

valores de 0.50 son moderados y 0.25 (Hair et al., 2018).

La tabla 4 muestra los valores del coeficiente R’ para este modelo, destacando que el
constructo de las tecnologias de la informacion predice en 0.541 al constructo de la gestion
del conocimiento, mientras que la gestion del conocimiento y las tecnologias de la
informacion predicen a la integracion de la cadena de suministro en un 0.508. En ambos
casos se encuentra que los constructos exodgenos tienen efectos moderados en el constructo
endogeno que buscan predecir. En algunas ocasiones los investigadores reportan el R’
ajustados principalmente cuando los modelos son mas complejos e involucran una regresion

multiple (Hair et al., 2018).

Figura 4. Coeficientes de determinacién R* y R? ajustado

R R
cuadrado cuadrado
ajustada
Conocimiento 0.541 0.531
ICS 0.508 0.486

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados.

Por ultimo, se debe de determinar si el modelo es significativo estadisticamente, esto se
realiza mediante la técnica de Boostrapping donde se utilizo la configuracion de parametros
recomendada por Hair et al. (2017): sin cambio de signo, 5000 submuestras, bootstrapping
completo, en la configuracion avanzada se eligid, bootsrapping con sesgo corregido y

acelerado (Bca), prueba de dos colas a un nivel de significancia del 5%.

1741



Al nivel de significancia de 0.05, se determina que todas las relaciones dentro del modelo

son significativas ya que todos los valores t fueron superiores al 1.96 minimo necesario.

Figura 4. Resultados de Bootstrapping
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Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados.

El resultado del bootstrapping, también sirve para realizar la prueba de hipotesis. Se planted
que la gestion del conocimiento influye de forma positiva en la integracion de la cadena de
suministro (H1), también, que las tecnologias de la informacion influyen positivamente en la
integracion de la cadena de suministro (H2) y finalmente las tecnologias influyen

positivamente en la gestion del conocimiento (H3).

Las tres hipotesis se aceptan ya que los valores path de las relaciones entre el constructo
gestion de conocimiento e integracion de la cadena de suministro es positiva y aunque su
efecto es moderado, la gestion del conocimiento influye en la integracion de la cadena de

suministro, por lo que los grupos de empresas que estén dentro de la cadena de suministro y
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deseen incrementar su integracion deben de desarrollar estrategias en las que puedan realizar
investigacion conjunta, crear equipos multidisciplinarios y multifirmas mediante alianzas

estratégicas o joint-ventures donde se mejore la cooperacion.

Con relacion a la segunda hipotesis, las tecnologias de la informacion afectan de forma
positiva a la integracion de la cadena de suministro, también tienen signo positivo por lo que
la hipotesis es aceptada. En este sentido las tecnologias de la informacion se consideran que
son la herramienta que permite tener informados a los miembros de la cadena de suministro,

por lo que las TI deban de ser compatibles y tener una interfaz sencilla de utilizar.

La ultima hipotesis establecida involucra la relacion entre las tecnologias de la informacion
y la gestion del conocimiento donde también la relacion es positiva y es una relacion fuerte.
Esto se debe a que las TI permiten que el conocimiento se transfiera y se almacene de forma
mas sencilla entre los diferentes miembros. También las TI permiten mediante interfaces

conectadas la creacidon de conocimiento de una forma mas sencilla.

5. CONCLUSIONES

Con el cambio de paradigma en la forma de hacer negocios, el tener una relacion mas cercana
con clientes y proveedores se ha convertido en una de las principales estrategias que las
firmas han adoptado para alcanzar ventajas competitivas y reducir costos operativos, el
disefio de este modelo analiza como la gestion del conocimiento y las tecnologias de la

informacion se relacionan con la integracion del conocimiento.

Para determinar la relacion entre las variables seleccionadas se diseid un modelo de
ecuaciones estructurales que es una técnica distinta a las utilizadas tradicionalmente y que
durante los ultimos afios se ha convertido en una herramienta popular en ciencias sociales y
administrativas que son los modelos de ecuaciones estructurales. Al ser un modelo que no ha
sido investigado previamente se considera como una relacion explorativa por lo que la técnica

de minimos cuadrados parciales (PLS) se ajusta perfectamente a esta investigacion.
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Con el modelo desarrollado se analizé como la gestion del conocimiento y las tecnologias de
la investigacion influyen en la integracion de la cadena de suministro, con base en los
resultados encontrados se demostré que ambas variables dependientes influyen en la
integracion de la cadena de suministro al explicar en un siendo mas importante las

tecnologias de la investigacion y posteriormente la gestion del conocimiento.

Dentro de las tecnologias de la informacion, las capacitaciones continuas a los empleados, el
desarrollo y adquisicion de TI, los datos generados y almacenados por las TI, se consideran
que son los factores que mayor influyen y por lo que las empresas deben de buscar fortalecer

para mejorar la integracion de la cadena de suministro.

Con la gestion del conocimiento la adquisicidon y generacion de nuevos conocimientos con
el objetivo de mejorar el desempefio de la cadena de suministro, el contar con herramientas
que permitan proteger, codificar y almacenar los conocimientos generados y utilizados por
la organizacion, asi como tener disponible el conocimiento en manuales e intranet, son las
actividades que mayor importancia tienen con relacion a la integracion de la cadena de

suministro.

Finalmente, las actividades que mayor importancia tienen en la integracion de la cadena de
suministro es fortalecer la relacion cliente proveedor, es decir que las firmas dentro de la
cadena de suministro deben de buscar generar estrategias como alianzas estratégicas, disefiar
empresas joint ventures o mediante redes de negocios. Otro factor, relacionado es que el
desarrollar nuevas estrategias la confianza también mejora y por lo tanto la integracion de la
cadena de suministro. Por ultimo se destaca el factor de la comunicacion y de ahi la
importancia de las TI ya que mientras mejor sea la comunicacion interfirmas mayor serd la

integracion de la cadena de suministro.
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LA CULTURA DEL SERVICIO AL CLIENTE COMO POLiTIQA DE
CALIDAD EN LAS MIPYMES DE URUAPAN MICHOACAN
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Instituto Tecnologico Superior de Uruapan. México.
lauraguillen@tecuruapan.edu.mx

RESUMEN
1. INTRODUCCION

Establecer una adecuada politica sobre la cultura de servicio al cliente es un factor
determinante para el cumplimiento de los objetivos de las empresas, se debe reconocer
la importancia y responsablidad que tiene cada uno de los integrantes de la
organizacion, desde la alta direccion hasta los niveles operativos, de manera
horizontal, vertical y transversal, esta calidad y la cultura del servicio al cliente se
debe proporcionar sin importar el tipo de empresa, tamafio, denominacion, naturaleza,

etc.

1.1 Importancia de la cultura del servicio al cliente

La cultura del servicio al cliente no es un tema nuevo desde los inicios de la historia
de la calidad, ha existido el interes y la preocupacion de proporcionar un servicio
de acuerdo a los requerimientos de los clientes en tiempo y forma, desde el
disefio, especificaciones, imagen, precio y calidad, ademas de que esta implicito

optimizar los recursos de la empresa para una mayor eficiencia y eficacia.

1.2 Objetivos generales
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Dentro de los objetivos se busca identificar la politica de calidad y la cultura de
servicio al cliente, asi como las areas de oportunidad de la empresa, mediante

acciones preventivas, correctivas y estrategias.

a) Identificar la politica de calidad de servicio al cliente aplicable actualmente en
las empresas de la localidad

b) Diagnosticar las areas de oportunidad del servicio al cliente

¢) Proponer las acciones preventivas y correctivas para mejorar la cultura de
servicio al cliente

d) Capacitar al personal de la empresa en temas estrategicos sobre la cultura de
servicio al cliente.

¢) Evaluar el grado de eficacia y efiencia de la politica de calidad y servicio al

cliente.

2. BASE TEORICA

Es necesario identificar los conceptos basicos de la calidad como encuadre

general del presente trabajo.

No existe una definicion concreta y unica de calidad, sin embargo cada una tiene
elementos que coinciden de acuerdo a las definiciones de los considerados maestros de

la calidad como Deming, Juran y Crosby.

La calidad es un término usado continuamente y que ha cobrado fuerza a largo de la
historia.
La percepcion de la calidad ha evolucionado en el tiempo, y hay diferentes enfoques que
se le han atribuido.

Se concluye sobre la importancia de abordar estos temas en la comunidad
investigativa, con el fin de obtener informacion acerca del estado actual del conocimiento

con respecto a temas de interés.
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Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios““(Alvarez,

2006).

Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que

los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Bon, 2008).

Calidad en el servicio: Seglin Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican

y comercializan productos y servicios” (Thompson, 2009).

Atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en
la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto,
crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado en Pérez,

2007, p.6).

Calidad en la atencidn al cliente: “Representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa”

(Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).
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Segun Alvarez (2006) se enlistan una serie de objetivos o metas alcanzar:

» Cumplir las expectativas del cliente y despertar en ¢l nuevas necesidades.

* Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso
productivo.

* Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

* Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la excelencia.

Importancia:

La competencia es cada vez mayor, por consiguiente, los productos y/o servicios
ofertados aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario

ofrecer un valor agregado.

Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace

necesario buscar una diferenciacion, o ventaja competitiva.

Los clientes son cada vez mds exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino
también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado,

un servicio rapido y eficiente.
La mejor o peor publicidad es de boca en boca, por lo tanto, si un cliente queda
insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que hable mal y cuente de su

mala experiencia a otros consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a

adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencioén, es muy probable que nos

recomiende con otros consumidores.
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Es primordial tomar en cuenta estos aspectos, ya que, si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una

ventaja competitiva.

La razén de ser de cualquier empresa es elaborar productos o prestar servicios
para sus clientes actuales y potenciales, reportando esta actividad un beneficio econémico

para la organizacion que se traduce en productividad.

(Qué 1implica el “enfoque al cliente” en la gestion de wuna empresa?

Estudiar y analizar las necesidades y expectativas de los clientes en el momento de disefiar
los productos y planificar su distribucion es necesario conocer previamente lo que el

cliente espera del mismo y de la propia empresa.

(Qué beneficio se obtiene con el “enfoque al cliente”?
Aumento de los beneficios econémicos y de la cuota de mercado. La empresa puede

identificar y adaptarse rdpidamente a los cambios de los mercados.

POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

a) Es adecuada al proposito de la organizacion.

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

¢) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Es revisada para su continua adecuacion.

Desarrollo de la politica de la calidad:
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La alta direccion es la que debe establecer, implementar y mantener una politica de la

calidad que:

a) Sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacidon y apoye su direccion

estratégica.

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad.

¢) Incluya el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables.

d) Contenga el compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:
a) Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

¢) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segiin incumba.

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La calidad en el servicio al cliente es un tema importante para las empresas, se
compone de las actividades desarrolladas y encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de ese modo cubrir cada una
de sus expectativas y ganar un valor percibido como positivo hacia la marca, que lleva
al crecimiento empresarial, sin embargo es necesario en la actualidad tener en cuenta
las técnicas del servicio al cliente ya que son una base para que su relacion con los

clientes sea permanente y no sea eventual.

Aunque no solo depende de estas técnicas, existen diferentes estrategias con las

cuales se puede conseguir un mayor acercamiento a los clientes como son:
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Capacitacion del personal, constantes estudios de evaluacion en el servicio, mystery

shopper, servicio a domicilio, entre otras.

Todos los esfuerzos hechos por los empleados daran un gran crecimiento empresarial
orientado para el cliente que sea la fuente e impulsor de la gran actividad empresarial

y se sienta comodo con el servicio.

De nada sirve tener un servicio y/o producto de buena calidad si no se siguen las
técnicas adecuadas para que el cliente haga una recompra o mejor atin recomiende el
servicio, es de vital importancia no descuidar ningin punto ya que esto generaria un
gran problema para la empresa, 1o mejor sera sumar los esfuerzos necesarios para que
los clientes tengan un servicio de calidad y excelencia al consumir los servicio y/o

producto.

Con el servicio al cliente se pretende un ganar, ganar tanto para la empresa como
para el cliente, por esta razoén se debe hacer como principal tarea de las empresas
analizar la competencia y plantear técnicas y estrategias innovadoras para que la
calidad en el servicio para los clientes sea eficiente y se genere mayor crecimiento

empresarial.

CASO DE ANALISIS

Mipymes de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

CONCLUSIONES Y PROPUESTA DE CAPACITACION PARA LAS MIPYMES
SOBRE LA CULTURA DEL SERVICIO AL CLIENTE.

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos clave para permanecer

entre la preferencia de los consumidores, dicho que esta es la imagen que se proyecta en

ellos; siendo a su vez un diferenciador ante la competencia, y es el punto decisivo en el

cual dichos clientes se crean una opinidn positiva o negativa sobre la organizacion. Es de

suma importancia darle la atencién necesaria a esta drea de la empresa, sin importa giro
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o tamafio de estas, ya que brinda una fortaleza a la entidad, para poder detectar a tiempo
posibles riesgos que pueden llegar a convertirse en una amenaza, que pudieran ser

irreparables.

INTRODUCCION.

Un programa de capacitacion de calidad en el servicio al cliente debe contar con un
contexto institucional organizacional, por ello, las autoridades y funcionarios de cada
empresa, atendiendo al nivel de sus competencias y responsabilidades, deberan

comprometerse a lo siguiente:

a) Crear las condiciones normativas, laborales, financieras, administrativas y de

NOMBRE: Programa de capacitacion sobre calidad y cultura de servicio

al cliente

OBJETIVO: Proporcionar los elementos estratégicos sobre la importancia de
la calidad y el servicio al cliente, potencializando los esfuerzos del recurso
humano.

DURACION: 10 horas

PERFIL DE LOS PARTICIPANTES: Recurso humano de la empresa
MODALIDAD: Curso-Taller

FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

e Evaluacion del programa de capacitacion de calidad y cultura de servicio

al cliente.

e Mejora continua de la calidad en el servicio y atencién al cliente
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CALIDAD EN LAS CAFETERIAS DEL INSTITUTO TECNOLOGICO DE MORELIA

Harriet Rosalia Hesse Zepeda, Nora Alejandra Garcia Villa
Instituto Tecnologico de Morelia, Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo
hrhesse@yahoo.com.mx, noralexmx@yahoo.com

RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue analizar como la limpieza, calidad de la comida, atencion en el servicio,
entretenimiento, instalaciones y precios impactan en la calidad de las cafeterias del Instituto Tecnolégico de Morelia
ubicado en la ciudad de Morelia, Michoacan, México. La investigacion por tanto fue de campo ya que la informacion
se busco con los alumnos de manera directa a través de encuestas y entrevista. La hipotesis a comprobar fue: la calidad
en las cafeterias del Instituto Tecnologico de Morelia depende de la limpieza, calidad de la comida, atencion en el
servicio, entretenimiento, instalaciones y precios. Entre los resultados que se obtuvieron, se observo, que el
comportamiento de los alumnos es frecuentemente de malestar con relacion a la calidad de la alimentacion que se
vende en las cafeterias de la Institucion, se considera que los precios son elevados, existe una buena atencion hacia
los alumnos que acuden al lugar, el entretenimiento no es relevante ya que es un lugar de comida en donde no se queda
el comensal por largo tiempo y por ltimo la opinidn con relacion a la limpieza e instalaciones es favorable.

Palabras clave: Calidad, limpieza, precios, atencion, entretenimiento, instalaciones.

ABSTRACT.

The objective of the research was to analyze how cleanliness, quality of food, attention to service, entertainment,
facilities and prices impact on quality in the cafe of the Morelia Institute of Technology located in the city of Morelia,
Michoacén, Mexico. The research was therefore field as the information was sought directly with the students through
surveys and interviews. The hypothesis to be checked was: the quality in the cafeterias of the Institute Technological
de Morelia depends on cleanliness, quality of food, attention to service, entertainment, facilities and prices. Among
the results that were obtained, it was observed that the behavior of the students is often uneasy regarding the quality
of the food sold in the cafe of the Institution, the prices are considered to be high, there is a good attention to students
who come to the place, entertainment is not relevant since because it is a place of food where the diner does not stay
for a long time and finally the opinion regarding the cleanliness and facilities is favourable.

Keywords: Quality, Cleaning, Prices, Attention, Entertainment, Facilities

INTRODUCCION

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales que permiten brindar una mayor
satisfaccion al usuario de un servicio o sistema, en el marco de sus politicas organizacionales (Chacon,J y Reugel, S.
2018). Asi mismo el Ministerio de Fomento en Espafia, define la calidad como: la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue disefiado.

El concepto actual de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto de
mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos
los procesos.

Se puede afirmar que el cliente es el principal juez de la calidad. Las percepciones de valor y satisfaccion reciben
influencia de diversos factores en la experiencia general del cliente con la compra, posesion y servicio. Para realizar
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esta tarea, es necesario que los esfuerzos de una empresa vayan mas alld del simple cumplimiento de las
especificaciones, la disminucion de los defectos y errores o la resolucion de las quejas.

También es importante comprender que para satisfacer o exceder las expectativas del cliente, las organizaciones deben
entender bien todos los atributos de sus productos y servicios, que contribuyen al valor para el consumidor y dan lugar
a su satisfaccion y lealtad. (Evans, J y Lindsay, W 2005).

Al ser la cafeteria un lugar en el cual se expenden diferentes tipos de productos, asi como alimentos y bebidas, se
considera indispensable hablar de la calidad que es necesaria e importante en virtud de que se trata de cuidar y
contribuir a la alimentacion de los alumnos que diariamente acuden a ella para consumir sus alimentos y de esta manera
mantenerse saludables y con energia para asimilar de mejor manera los conocimientos que requieren adquirir en las
diferentes materias que cursan en el Instituto.

BASE TEORICA

La teoria del control total de calidad creada por el Doctor Feigenbaum (1945), intentd crear un sistema con varios
pasos replicables que permitiese conseguir la mayor calidad en todo tipo de productos. De esta manera, se eliminaba
el factor suerte en el proceso de conseguir la mayor satisfaccion del cliente.

Posteriormente Deming menciona que la calidad es la base de una economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean
una reaccién en cadena que al final genera crecimiento en el nivel del empleo como se muestra a continuacion:

e  Mejora la calidad.

e Disminuir los costos al haber menos retrabajo, menos errores, menos demoras y mejor uso del tiempo y los

materiales.

e  Mejorar la productividad

e  Captar mas el mercado con mejor calidad y precios bajos.

e  Mantenerse en el negocio.

e  Proporcionar mas empleos.

Por su parte Juran divide el proceso de la calidad en tres elementos:

e Planeacion de la calidad.
e  Control de la calidad.
e Mejora de la calidad.

Independientemente del tipo de organizacion, producto o proceso, la planeacion de la calidad puede generalizarse en
una serie universal de pasos de entrada-salida, llamada mapa de planeacion de la calidad y son los siguientes:

e Identificar a los clientes.

e Determinar sus necesidades.

e Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

e Desarrollar productos con caracteristicas que respondan de manera 6ptima a las necesidades de los clientes.
e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.

e Transferir el proceso a la operacion.

La administracion debe utilizar un proceso a fin de controlar las operaciones para lo que se debe establecer un vinculo
de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los procesos.

Al hablar de procesos Mikel Harry menciona que: el objetivo fundamental es la implantacion de una estrategia basada
en medir el mejoramiento de los procesos, reducir la variabilidad mediante la realizacién de proyectos de mejoramiento
y esto se logra al usar los dos procedimientos que integran el Seis Sigma:
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e DMAIC: Definir, medir, analizar, mejorar y controlar.
e DMADV: Definir, medir, analizar, disefiar y verificar.

Asi mismo Ishikawa considera que controlar la calidad es hacer lo que se debe y que un control de calidad que no
puede mostrar resultados no es control. Ademas habla de la importancia de la capacitacion en forma continua a todo
el personal desde el duefio o presidente hasta los trabajadores de la linea. (Canta, H. 2011).

Dennis Lock y David J. Smith (1991), citados por Méndez, C. (2004) identifican elementos clave en cuanto a la calidad
como el conocimiento e identificacion de las necesidades que tiene el cliente en relacion con el valor agregado de los
productos o servicios por dinero. Es necesario que la organizacién y sus empleados aprendan y entiendan que el
proceso de calidad es un aspecto implicito en la operacion que permite optimizar la calidad de los productos, para ello
es indispensable un control permanente y eficiente. Se utilizan acciones que permiten evaluar el punto clave,
determinando si la calidad cumple con la norma estandarizada, en caso contrario, informar y decidir las medidas que
se van a tomar e iniciar acciones correctivas. Si la calidad esta bien, se repite el ciclo. No todas las organizaciones
tienen la posibilidad de aplicar de manera eficiente esta tecnologia de la calidad total.

La implantaciéon de un sistema de calidad implica un cambio en la organizacion que debe fundamentarse en el
compromiso de la alta direccion, responsable de crear una vision de futuro y desarrollar una estrategia que comunicara
a toda la organizacion, con la finalidad de conseguir los objetivos de la calidad.

Sin la pretension de establecer una inica forma de mejorar la calidad, se identifica a continuacion una secuencia logica
para la implantacion de la direccion de la calidad que cada empresa debe ajustar a su situacion, entendiendo que sus
resultados dependeran de cada empresa en particular.

Las etapas del programa serian: descubrir la necesidad de implantar un sistema de calidad, compromiso de la alta
direccion, estructura para la calidad, diagndstico, comunicacion, formacién, desarrollo de un proyecto piloto,
ampliacion del proceso a toda la empresa y control. (Tari, J. 2000).

La calidad también esta ligada con los precios. Para fijar un precio es necesario considerar varios factores segun lo
menciona Balanzino, M. (2017) como: buscar proveedores de confianza que aseguren el suministro de una cantidad
fija durante la temporada, marcar los costos de materia prima de cada plato los que deben rondar entre el 28% y 30%
de cada plato, la busqueda de un personal cualificado cada vez se complica mas, y sin duda, constituye una gran parte
del futuro de la empresa. Ellos seran la principal arma de venta, y el trato al cliente conforma un porcentaje muy amplio
en la satisfaccion final y el tlltimo paso seria el seguimiento para verificar que las cosas se estén haciendo de acuerdo
al plan establecido. Cada plato tiene su precio y se tiene que intentar encontrarlo, teniendo en cuenta todos los factores
que lo determinan que, desde luego, van mucho mas alla de los nimeros.

Seglin Perez (2006), El precio es una variable del Marketing Mix dificil de definir por la gran variedad de acepciones
de dicho término, la dificultad de su determinacion y la gran cantidad de variables externas e internas que la
condicionan.

Una primera aproximacion al concepto de precio vendria dada como el valor en términos monetarios de un producto
o servicio por el que un consumidor estaria dispuesto a comprarlo. En definitiva, es el valor que se le aplica a un bien
o servicio por la utilidad percibida por el usuario y el esfuerzo que tiene que hacer, en términos de dinero, para
adquirirlo.

El precio puede venir dado segun el tipo de bien o servicio de muiltiples formas: Tasa, canon, peaje, sueldo, comision,
jornal, cotizaciéon y honorarios.

Seglin Cadena (2011) la fijacién de precios por parte de las empresas es un tema que no se conoce con certeza y
relativamente poca investigacion ha generado.

Se podria decir que el mismo abarca al menos tres disciplinas cuya interaccion proporciona las herramientas bésicas
para una eficiente fijacion de precios:

A) La teoria econémica, desde el punto de vista de la formacion de precios en los mercados con énfasis en la
oferta y la demanda, puntos de equilibrio y maximizaciones;
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B) Lateoria financiera, que requiere fijar precio para proyectar ingresos y calcular margenes de rentabilidad, entre
otros, y

C) El marketing como componente principal del mix para formular planes de mercadeo e interactuar con las
demas areas de la empresa.

En este marco, la interrelacion de estas disciplinas ha resultado poco viable, pues aparentemente sus enfoques y
alcances son distintos, lo que ha hecho dificil el proceso de fijacion de precios como un cuerpo estructurado y coherente
que soporte el quehacer diario de las empresas en esta materia.

Por lo tanto, para considerar el precio es necesario fijar cantidades para pago de materia prima, pago de personal,
gastos generales, pago de alquiler y ganancia.

En definitiva, de lo que se trata es de lograr la maxima satisfaccion del cliente y la de la empresa, para lo que ambas
partes deben llegar a un acuerdo sobre el precio.

Es evidente que el precio es el unico elemento que, objetivamente, proporciona ingresos a la empresa. Pero el precio
solo no vende el producto, necesita de otras herramientas para conseguir que ese producto sea el mas atractivo, deseado
y, finalmente, comprado de todo el mercado. Es decir, el precio tiene una vertiente claramente financiera, pero también
psicoldgica, comercial, de posicionamiento, entre otros. Y todas esas caras del precio hay que tenerlas necesariamente
en cuenta a la hora de establecer el precio final del producto.

Existen al menos cuatro enfoques metodologicos que usan las empresas para fijar los precios de sus productos o
servicios: fijacion de precios basados en costos, fijacion de precios orientado a beneficios, fijacion de precios basado
en valor y fijacion de precios basados en la competencia. La fijacion de precios basado en costos es el método mas
utilizado por las empresas para obtener sus precios (Kerin et al, 2007, Nagle et al, 2010).

Asi como se habla de precios es importante considerar con relacion a las variables de esta investigacion, que todos los
seres vivos necesitan alimentarse para reponer las pérdidas de materia consumida por la actividad del organismo, que
permitan producir las sustancias necesarias para la formacion de nuevos tejidos, favoreciendo el crecimiento y para -
transformar la energia contenida en los alimentos en calor, movimiento y trabajo.

Por consiguiente, los alimentos son productos, naturales o elaborados, que toman los seres vivos y que proporcionan
al organismo las sustancias nutritivas y la energia que necesitan para vivir. Estas sustancias nutritivas o nutrientes son
las sustancias quimicas vitales para el crecimiento y mantenimiento del organismo. Como ya se ha mencionado aportan
energia, forman y reparan las estructuras corporales y regulan los procesos metabdlicos. (Gallego,A. S.f).

En este tema, otro aspecto a tratar es la gestion del proceso de fabricacion y manipulacion de los alimentos que es
primordial para garantizar la calidad y seguridad alimentaria, siendo el manipulador de alimentos considerado como
una pieza fundamental en la calidad final de los productos ofrecidos por el establecimiento. El manipulador de
alimentos es un agente de gran importancia en la calidad del alimento pues una manipulacion incorrecta puede crear
problemas para la salud del consumidor.

Es considerado manipulador todo aquel que entra en contacto directo o indirecto con el alimento, desde que es
transportado hasta cuando es servido al consumidor. El alimento se enfrenta a constantes riesgos de contaminacion y
generalmente éstos se asocian a una higiene incorrecta del manipulador. Todo manipulador tiene la responsabilidad de
preparar el alimento con calidad y diariamente debe observar antes, durante y después de su trabajo las formas como
se manipula el alimento, el estado de conservacion de los equipamientos, las condiciones de higiene del lugar de trabajo
y de su uniforme, y seguir algin manual de Buenas Practicas de Fabricacion (BPF) para minimizar los riesgos de
contaminacion alimentaria. La manipulacion alimentaria involucra seis etapas hasta llegar al cliente final: preparacion,
embalaje, almacenamiento, transporte, distribucion y exposicion para la venta. En cada una de ellas el manipulador de
alimentos debe participar activamente para evitar los problemas causados por la contaminacion.

Las instrucciones operativas deben formar parte de un comportamiento de los manipuladores de manera sistematica y
ordenada, donde los mismos deben tomar conocimiento de los procesos de higiene de los alimentos, a través del
entrenamiento y la capacitacion. Para que el manipulador se concientice de la importancia de los habitos de higiene,
tanto personal como de los alimentos, es necesaria la promocion de programas de capacitacion periddicos y especificos.
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Dicha capacitacion busca concientizar a los empleados sobre nociones de higiene y técnicas correctas de manipulacion
de alimentos y practicas que garanticen la inocuidad de los alimentos ofrecidos al cliente para evitar las intoxicaciones.
(Correia, P. et al. 2012).

Es indudable que la mala calidad de la comida est4 ligada con el sobrepeso. Acorde a los datos arrojados por el estudio
“Obesidad y Sobrepeso” publicado por la OMS (2018), se define el sobrepeso y obesidad como una acumulacion
anormal o excesiva de grasa que puede ser perjudicial para la salud.

La causa fundamental del sobrepeso y la obesidad es un desequilibrio energético entre calorias consumidas y gastadas.
A nivel mundial ha ocurrido lo siguiente:

e Unaumento en la ingesta de alimentos de alto contenido calérico que son ricos en grasa; y
e Undescenso en la actividad fisica debido a la naturaleza cada vez mas sedentaria de muchas formas de trabajo,
los nuevos modos de transporte y la creciente urbanizacion.

A menudo los cambios en los habitos alimentarios y de actividad fisica son consecuencia de cambios ambientales y
sociales.

En México, segin la Encuesta Nacional de Salud y Nutricion 2012, la prevalencia de sobrepeso y obesidad en mujeres
adolescentes aument6 de 33.4 a 35.8%; en el grupo de mujeres mayores a los 20 afos el porcentaje pasé de 71.9 a
73%. En el caso de los hombres adolescentes la prevalencia crecid 34.1% y en los adultos se increment6 a 69.4%
(INSP, 2013).

A partir del estudio realizado en el Estado de México sobre los habitos alimentarios de estudiantes universitarios los
resultados arrojan que a la mayoria de los alumnos les gustan los alimentos que consumen. Llama la atencion que a
pesar de que saben que no son saludables los siguen consumiendo afirmando que lo hacen por la necesidad que tienen
de satisfacer el hambre, por el gusto y la economia (Contreras, 2013).

El mismo estudio reporta que el 75% de los estudiantes tenia una estancia universitaria mayor a tres afos y el 25%
mayor a dos afnos. De todos ellos, el 53% fueron mujeres y 43% hombres. El 4% restante no especificoé su género.
Cuando se les planteo la pregunta jcuantas veces comes estando en el plantel? el 73% informé que solamente lo hace
una vez, 18% dos veces, 6% 3 veces, 2% 4 veces y so6lo 1% lo hace mas de 4 veces.

La mayor parte de los estudiantes reportd que consume en mayor cantidad alimentos como tortas, tacos, pizzas,
quesadillas, entre otros. Solo 26% consume guisos hechos en casa, mientras que 11% consume mas frutas y verduras.
El 8% no contesto a esta pregunta (Organizacion Mundial de la Salud, 2018).

Aunado a la calidad de la comida, es de vital importancia tomar en cuenta la atencion en el servicio el cual se puede
definir como el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Otra definicion dice que es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles
y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”
(Kotler, 2017).

Duque (2005, citado por Mora, C. 2011), menciona que “es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios
que producen satisfaccion al consumidor”. Asi mismo, continia diciendo que el servicio al cliente, es el
establecimiento y la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion.
Para ello se vale de la interaccion y retroalimentacion en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico
es mejorar las experiencias que el cliente tiene con la organizacion.
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El servicio al cliente segun el autor Francés Gaither Inches lo considera como “Todas las actividades que unen a una
organizacion con sus clientes” en esta definicion se enfatiza que el servicio al cliente es una gama de actividades que
en conjunto originan una relacion. También puede ser considerada como las actividades secundarias que realiza una
empresa para optimizar la satisfaccion que reciba el cliente de sus actividades principales que vamos a ofrecer La
atencion al cliente puede convertirse en un elemento principal para el éxito o el fracaso de muchas empresas, las
empresas que estan orientadas hacia el cliente son las que tienen mas probabilidad de éxito en el futuro.
(Virtiuniversidad S.f).

Para determinar cuales son los servicios que el cliente demanda se deben realizar encuestas periddicas que permitan
identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a
cada uno. Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas cercanos, asi detectaremos verdaderas
oportunidades para adelantarnos y ser los mejores. (Escolme. S.f).

El servicio esperado por los clientes tiene dos niveles de expectativas:

e Servicio deseado que puede definirse como el nivel de servicio que el cliente espera recibir, es una
combinacion de lo que el cliente considera que “puede ser” con lo que considera “que debe ser”. En esta
situacion y en general, los clientes esperan alcanzar sus deseos de servicio pero reconocen que no siempre es
posible lograrlo.

e Servicio adecuado que es una expectativa mas baja o sea el nivel de servicio que el cliente puede aceptar ya
que representa la “expectativa minima tolerable”, es decir el nivel inferior de desempefio aceptable por el
consumidor (Zeithmal, V., Bitner, J., y Gremler, D. 2009).

Los autores (Lovelock, et al. 2015), que han estudiado la administracion de servicios recomiendan tener una vision
estratégica del negocio de servicios en la que deben tomar en cuenta los siguientes elementos:

e Segmento de mercado lo que permitira definir quiénes son los clientes a los que esta dirigido el servicio.

e Concepto de servicio, que consiste en haber creado una gran vision de negocio desde su concepcion, lo que
estd intimamente ligado con un disefio. Muchas organizaciones exitosas ponen especial atencion al disefio de
un servicio antes de empezar a brindarlo.

o Estrategia operativa, implica que se requiere entender un conjunto de estrategias que van mas alla de aquellas
directamente asociadas con la atencion al cliente como puede ser su entera satisfaccion.

e Sistemas de entrega del servicio asegurando la organizacién que cuenta con los recursos necesarios que le
permitan tener éxito en su puesta en practica.

En las dimensiones de la oferta de valor se contemplan temas ligados con esta investigacion como son las dos
clasificaciones de valores que se mencionan a continuacion:

e Valores asociados al producto: Precio, calidad, comodidad e informacion.
e Valores asociados a la organizacion: Confianza, atencién, accesibilidad y seguridad. (P. Reinares, J.M.
Ponzoa y Crance Ph, citados por Barquero, J. et al, 2007).

El entretenimiento es otra variable a considerar en este estudio por lo que Estdn surgiendo nuevas tecnologias que
permiten interactuar directamente con el consumidor en el punto de venta y restaurantes. Desde los dispositivos
electronicos con pantallas tactiles donde los clientes pueden ver el menu y personalizar su pedido hasta equipos con la
ultima tecnologia para el entretenimiento. Al mismo tiempo, la tendencia de los restaurantes con espacios especiales
que ofrecen juegos esta aumentando.
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Las areas de entretenimiento ofrecen una ventaja competitiva a los restaurantes y cafeterias, la mejora de la experiencia
del publico. Por lo tanto, no so6lo los clientes pueden disfrutar de la deliciosa comida y las bebidas de la mejor calidad
en un ambiente comodo, asi como los espacios pueden ampliar los servicios que ofrecen con una gama de opciones
atractivas para la diversion. Por lo tanto, permiten a los clientes extender el tiempo de permanencia, y asi maximizar
los resultados.

Montar un restaurante o cafeteria en estos tiempos, implica asegurar una buena oferta gastrondémica, pero
también lograr que el espacio impacte a los clientes. Esto responde a la transformacion que se vive , pues la experiencia
de comer, ahora también incluye entretenimiento, sensaciones y emociones.

Si con la ambientacion del restaurante, logramos que el comensal sienta relajacion, placer y diversion, sin duda,
influiremos en su percepcion y en su comportamiento de compra.

En un estudio realizado por Castro, A., y Zepeda, B. (2004), con relacion al uso del internet se menciona que de
cualquier forma, Internet y los cibers han abierto nuevas posibilidades a la diversion, incluso, como diria Antulio
Sanchez, podriamos darle una nueva oportunidad a la tertulia, si somos capaces de convertir el café en un lugar para
la reunion cultural. Segun nuestros resultados, los jovenes asisten a estos establecimientos principalmente porque ahi
pueden utilizar la computadora y otros servicios relacionados con ésta (38.2%), o bien acuden con la intencion de
reunirse con los amigos (30.2%); llama la atencidén que un alto porcentaje dijo que asisten a un café porque aun cuando
tienen Internet en su casa, no pueden utilizarlo.

Por lo tanto, puede considerarse el ofrecer internet en las cafeterias a manera de entretenimiento temporal mientras los
alumnos ingieren sus alimentos.

Con relacion a la instalacion o establecimiento debe estar localizado lejos de focos de contaminacion. El local debera
ser de uso exclusivo y con acceso independiente. La distribucion de los ambientes (cocina, almacén, salon y servicios
higiénicos) debe evitar la contaminacion de los alimentos.

Dentro de cada ambiente del establecimiento no debe haber objetos ajenos al mismo. Los pisos deben ser lisos e
impermeables a la humedad y su acabado deberé tener uniones y hendiduras que no permitan la acumulacion de
suciedad, polvo o tierra. Ademads, deben contar con sumideros y rejillas, para facilitar su higienizacion.

Las paredes deberan ser lisas y con acabado de superficie continua e impermeable; de color claro y faciles de limpiar
y desinfectar.

Los techos deben ser lisos, sin grietas, de color claro e impermeables para impedir la condensacion y evitar asi el
desarrollo de bacterias y hongos

Las ventanas deberan tener vidrios en buen estado y estar provistas de mallas contra insectos, roedores y aves.

Las puertas deberan ser lisas, faciles de limpiar y desinfectar. Preferiblemente deben poseer un sistema de cierre
automatico que impida la manipulacion de perillas, manijas, entre otros.

El establecimiento debe contar con agua potable suficiente en cantidad y presion, proveniente de la red publica; y con
un sistema de distribucion que garantice la calidad higiénica para cubrir las demandas tanto de los servicios sanitarios,

de las labores de limpieza y desinfeccion, como de la elaboracion de los alimentos.

Debe contar con sistema de drenaje y conduccion de aguas residuales. Debe poseer servicios higiénicos para
comensales (independientes para damas y caballeros) y para el personal.

En los bafios deben facilitarse articulos de higiene personal como papel sanitario, jabén y secador eléctrico o papel
toalla en sus respectivos dispensadores.

METODO
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El presente trabajo se realizé en funcion de la revision bibliografica de los conceptos, variables, estudios de casos y en
revistas de investigacion. El periodo de biisqueda fue de enero del 2019 a septiembre de 2019.

Esta investigacion considerd dos alcances, el primero fue descriptivo porque se busco especificar las caracteristicas de
las variables bajo estudio, resultante de la revision de los hechos y datos recopilados en la Institucion, lo que permitié
interpretar su realidad en relacion con las variables seleccionadas y el segundo fue correlacional, con el objeto de medir
el grado de relacion entre la variable dependiente y las variables independientes.

El enfoque fue cuantitativo al analizar datos de manera estadistica, utilizdndose para su manejo el programa “SPSS 25
for Windows”.

Para realizar el estudio se seleccionaron seis variables independientes que son: limpieza, calidad de la comida, atencion
en el servicio, entretenimiento, instalaciones y precios y la variable dependiente: calidad. Con base en estas variables,

se elabor6 una encuesta con la finalidad de ser aplicada a los alumnos de esta Institucion de Educacion Superior.

La poblacion objeto de estudio esta integrada por 557 alumnos de la Licenciatura en Administracion segin informacion
obtenida en la Jefatura del Departamento de Ciencias Econdmico Administrativas de la Institucion.

Se procedio a determinar el tamafio de la muestra aplicando la siguiente formula:

Z>pq N

Ne? + Z%pq
En donde:

Z = nivel de confianza

N = universo

p = probabilidad a favor

q = probabilidad en contra
e = error de estimacion

n = tamafo de la muestra

El tamafio de la muestra es de 228

Se realiz6 una prueba piloto aplicando al 10% de tamafio de la muestra, para medir la confiabilidad de dicha encuesta
y se obtuvo un alpha de cronbach como se muestra a continuacion.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

771 6

Para la obtencion de datos se construyd una encuesta bajo el formato tipo Likert con respuestas y con aseveraciones
como: muy favorable y muy desfavorable, con valores 5 y 1 respectivamente.
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Como la escala tipo Likert es aditiva, las puntuaciones se obtuvieron sumando los valores de cada pregunta contenida
en el cuestionario, recordando que el nimero de categorias de respuesta es el mismo para todas las preguntas.

Se aplicod la encuesta a los alumnos de la Licenciatura en Administracion, la cual fue procesada como se indicé
anteriormente

La informacioén se complement6 con entrevistas realizadas a los alumnos para conocer de viva voz la opinién que
tienen con relacion a este tema de vital importancia para su nutricion.

Asi mismo se acudi6 a las cafeterias con la finalidad de observar cada una de las variables que se mencionan en la
presente investigacion.

Tabla 1

Opinidn con relacion a la limpieza de las cafeterias
del ITM
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Fuente: Elaboracion propia

Conrelacion a la limpieza de las cafeterias el 14.5% de los alumnos contesté muy desfavorable; el 30.3% Desfavorable,
12.3% Neutral, 36.4% Favorable y el 4.8 % Muy favorable, se perdieron 1.7% de datos. Al ver la grafica a simple vista
se puede observar que la respuesta favorable es la que predomina, pero si se suman las respuestas desfavorable y muy
desfavorable tendremos una puntuacion de 102 en contra de favorable y muy favorable que suman 94.

También en cuanto a esta variable en entrevistas realizadas a los alumnos se hicieron varios comentarios que se detallan
a continuacion:

e Tener mayor cuidado con la limpieza del lugar en virtud de que se maneja comida.
e  Se tiene buen personal pero no siempre esta limpio.

e Que haya mas higiene en el manejo de alimentos y en las personas.

e  Establecer un plan de limpieza semanal.

e Las mesas por lo general estan sucias y desacomodadas.

e Los cubiertos estan sucios en ocasiones.

e Labarrera en la que se pasa por la comida esta sucia.
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e Elarea de comida del edificio de Administracion estd sucia de manera permanente.
e Los utensilios estan al alcance de muchas personas y pueden contaminar al tocarlos.
e  Alservir la comida no utilizan guantes.

e Realizar campaiias sanitarias frecuentemente para desinfectar el area.

Tabla 2

Opinion con relacion a los precios de los alimentos
que se venden en las cafeterias del ITM
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados que arroj6 la encuesta sobre los precios de los alimentos que se venden en las cafeterias fue generalizada
ya que el 25.5% contesté muy desfavorable, el 36.8% desfavorable, 14.0% su respuesta fue neutral, el 19.7% favorable
y solamente un 3.1% muy favorable, 0.9% de datos perdidos. Al sumar muy desfavorable y favorable, se obtiene 138
que al contrastar con favorable y muy favorable que suman 52 nos da una diferencia de 86 lo que no deja lugar a duda
de que los consumidores consideran que los precios son elevados para el nivel socioeconémico de ellos.

Algunos de los comentarios recabados en las entrevistas son:

e  Opinidn generalizada sobre los precios de los alimentos que consideran son muy elevados.
e Ajustar el precio a la cantidad y calidad de la comida.

e Lasraciones que sirven no estan acordes con los precios.

e Los precios en marcas como Gamesa o Sabritas son muy elevados.

e Los precios son elevados en comparacion al que ofrecen en otros lugares similares.

e Los precios aumentaron bastante en el tltimo afio.

e Hacer un mejor calculo de los precios,

Tabla 3
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Opinidn con relacién a la calidad de la comida de las
cafeterias del [ITM

Fuente: Elaboracion propia.

Los datos que se obtuvieron con relacion a esta variable fueron 14.5% muy desfavorable, 31.6% desfavorable, 18.4%
se mantuvo neutral, 31.6% favorable, 3.5% favorable y .4% datos perdidos. Al sumar muy desfavorable y favorable el
resultado es 105 y la suma de favorable y muy favorable es 80 habiendo una diferencia de 25 opiniones que consideran
no favorable la calidad de la comida.

La opinién recabada en las entrevistas personales con relacion a la calidad de la comida se muestra a continuacion:

Tabla 4

No es de muy buena calidad y su presentacion no es muy apetitosa.

La comida no es muy sana.

Las verduras en ocasiones estan echadas a perder.

Los alumnos han tenido enfermedades gastrointestinales al ingerir los alimentos.
Al servir la comida no utilizan guantes.

Se han encontrado moscas y gusanos.

No tiene sabor la comida algunas veces.

En ocasiones esta fria la comida.

En ocasiones hay plantas y ramas en la comida.

La presentacion de la comida no es muy apetitosa.

Contratar a algun experto en gastronomia para la elaboracion de los alimentos.
Tiene exceso de grasa la comida.

No existe variedad de platillos casi siempre es lo mismo.

Cuidar la higiene en la preparacion y manejo de alimentos.

La limpieza de los platos no es adecuada.

Elaborar comida mas sana y nutritiva.

Tener cuidado con el manejo de los vegetales y que estén frescos.

Ser cuidadosos con el nivel caldrico de los alimentos.

Desinfectar bien las verduras
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Opiniodn con relacion a la atencion en el servicio en
las cafeterias de [ITM

93

60 43 40

Fuente: Elaboracion propia

Los alumnos dijeron muy desfavorable 12.3%, desfavorable 18.9%, Neutral 17.5%, Favorable 40.8%, muy favorable
9.6% y .9% datos perdidos. Al sumar muy desfavorable y desfavorable obtenemos 71 que comparado con la suma de
favorable y muy favorable que arroja 115 nos da una diferencia de 44 opiniones a favor de la atencion en el servicio.

En las entrevistas realizadas se pudieron detectar algunos aspectos susceptibles de mejora que se enlistan a
continuacion:

e Las personas que sirven la comida en ocasiones atienden de mal humor.

e Organizar de mejor manera el servicio.

e Elservicio es muy tardado.

e Amabilidad de la persona que atiende cuando se ordenan los alimentos.

e No hay suficiente personal para atender en horas pico.

e  El horario de atencion sea mas amplio.

e Las personas que atienden en el servicio a veces estan platicando en lugar de servir.

e Capacitar al personal para que brinden un mejor servicio.

e Enocasiones a las 4 de la tarde ya no hay comida.

e  FElpersonal atienda con una buena actitud.

e Platicar con el personal para saber si les gusta su trabajo.

e Pedir a consumidores expresamente seleccionados para que evaluen el servicio.

e Hacer encuestas de la salida con algunos alumnos para conocer su opinion.

e  Conocer el servicio de otras cafeterias para tener punto de comparacion y realizar mejoras.

o  Establecer estandares de servicio con el personal.

e Dar uniformidad al servicio ya que manifiestan que existen preferencias con relacion a algunos
consumidores.

Tabla 5

1769



Opinion con relacion al entretenimiento que hay en
las cafeterias del ITM
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a el entretenimiento que hay en las cafeterias, la opinion fue 17.1% muy desfavorable, desfavorable 23.2%,
neutral 31.1%, favorable 20.2%, muy favorable 4.8% y datos perdidos 3.6%. Al sumar muy desfavorable y
desfavorable tenemos la cantidad de 92 opiniones y la suma de favorable y muy favorable de 57 que al contrastarla
con la anterior nos arroja una diferencia de 35 nos indica que el entretenimiento que existe actualmente se considera
desfavorable.

Las opiniones que se vertieron en las entrevistas son las siguientes:

e No hay television.

e  Esnulo o muy pobre.

e Poner musica que les gusta a los alumnos y a volumen moderado.
e  Contar con internet.

e Tener pantallas para ver videos musicales.

e  Ver documentales de interés para los alumnos.

También manifestaron que no es un lugar para estar durante mucho tiempo viendo algiin espectaculo o escuchando
musica pero que si les gustaria poder ver el resumen o algin partido de futbol que fuera de interés para ellos.

Otra opinidn al respecto generalizada fue poder contar con Wi Fi por parte de la cafeteria para poder comunicarse
con sus familiares, amigos y ver algiin programa de interés.

Seleccionar la musica que se pone porque consideran que no es la mas adecuada para un lugar de comida en donde el
consumidor debe estar relajado para ingerir sus alimentos.

En alguna ocasion contar con un entretenimiento en vivo lo cual haria més agradable su estancia en la cafeteria.

Tabla 6
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Opinidn con relacion a las instalaciones de las
cafeterias del ITM
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Fuente: Elaboracion propia

Con relacion a las instalaciones la opinion de los alumnos fue: muy desfavorable 4.8%, desfavorable 19.3%, neutral
21.1%, favorable 45.6%, muy favorable 7.0% y datos perdidos 2.2%. Al sumar muy desfavorable y desfavorable
obtenemos un resultado de 55 y el resultado de la suma de favorable y muy favorable es de120 por lo tanto existe una
diferencia de opiniones de 65 que indican lo favorable de las instalaciones con que cuentan las cafeterias.

Al entrevistar a los alumnos con relacion a la variable instalaciones se puede sefialar lo siguiente:

e No tienen buena ventilacion.

e Los muebles como sillas y mesas estan en mal estado.

e  Es caluroso el lugar.

e Elespacio es pequefio para el nimero de alumnos que atiende.
e  Se han visto ratas en las instalaciones.

e Insuficiente mobiliario

e  Microondas no hay a veces

La hipotesis se aprueba ya que de acuerdo a la correlacion de Pearson si impactan las variables la calidad de las
cafeterias del Instituto Tecnologico de Morelia, siendo la variable precios la que mayormente impacta, después la
calidad de la comida, seguida de la limpieza, después la atencion en el servicio y finalmente el entretenimiento.

CONCLUSIONES

e Se concluye que existen varios puntos a mejorar segin se muestra en las opiniones vertidas por los alumnos.

e Que es necesario poner mayor atencion en la preparacion y calidad de los ingredientes con que se elaboran
los alimentos.

e No se han establecido los precios de acuerdo a su valor, a la competencia ni a los beneficios que aporta a los
consumidores el alimento.

e Laatencion hacia los consumidores no es la adecuada.

e El entretenimiento no es una variable que impacte mayormente la calidad de la cafeteria.
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e  Existe una opinion generalizada con relacion al precio elevado de los productos.
e Elmobiliario es insuficiente.

e Elmobiliario se encuentra en mal estado.

e Laventilacion del lugar no es la adecuada se siente bastante calor.

e Se requiere contar con instalaciones mas adecuadas a una cafeteria.

e No es un lugar totalmente salubre.

RECOMENDACIONES

e Contar con un programa de capacitacion para todo el personal que labora en la cafeteria.

e Elaborar menus diferentes para ir cambiando con frecuencia los platillos que se ofertan.

e Solicitar el apoyo de un nutriélogo con la finalidad de elaborar platillos mas nutritivos y sanos en virtud de
que los existentes contienen mucha grasa.

e  Hacer un diagnoéstico de la situacion actual de las cafeterias.

e Implementar un plan de mejora continua.

e Encuestar alumnos de otras carreras para conocer su opinion con relacion a la calidad de las cafeterias.

e Establecer precios de acuerdo a la cantidad y calidad de la comida.

e  Conseguir proveedores que abastezcan de alimentos e ingredientes de mejor calidad.

e Brindar un mejor trato a los consumidores.

e Higienizar adecuadamente las instalaciones.

e Limpiar constantemente las mesas y mobiliario.

e Fumigar periddicamente para acabar con fauna nociva.

e Inspeccionar constantemente los alimentos para evitar que aparezcan objetos extrafios o animales.

e Ampliar el horario de atencion porque algunos alumnos no alcanzan a comer.

e  Contratar mas personal a fin de brindar una atencién rapida.

e Poner musica agradable para hacer grata la estancia.
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Resumen

El proposito del presente articulo es dar a conocer una propuesta
metodologica para la identificacion y solucion de problemas relacionados
con la calidad. El mejoramiento de la calidad en las empresas no deberia de
ser un capricho sino una obligacion, tomando las distintas herramientas,
técnicas, lineamientos o requisitos legales u obligatorios aplicables en

fabricacion de bines y/o servicios.

El ciclo “ARPAR” esta disefiado para resolver problemas de calidad en una
empresa manufacturera. Lo que se quiere logar con este ciclo es la mejora
continua del producto a través de diversas metodologias.

El enfoque de Solucidn practica de problemas es una metodologia sencilla y
sincera haciendo este enfoque ideal para la mayoria de problemas. Por un
lado, la mayoria de los problemas asociados en una base diaria s6lo requiere
las habilidades analiticas basicas. Ademas, la "Solucion practica de
problemas" puede aplicarse rapidamente mientras que otras metodologias
tienden a ser largas y laboriosas. Mas importantes, debido a que el enfoque
de resolucion de problemas puede aprenderse y usarse por todos los

empleados y proveer una enorme influencia de la combinacion de esfuerzos
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de muchos solucionadores de problemas en cada uno, haciendo frecuentes y

pequeiias mejoras continuas.

Introduccion

La supervivencia y éxito de una organizacion estdn basadas en la capacidad
de solucionar los problemas diarios, pequefios o grandes, aquello aparece y
nos impide lograr lo que perseguimos. Teniendo una eficaz y eficiente
solucion de problemas nos enfoca ventajas fundamentales por encima otros
para conseguir nuestros objetivos personales y profesionales.

Hay muchos diferentes tipos de soluciones de problemas dependiendo del
problema en mano, tendriamos que escoger el que nos ayuda a conseguir los
mejores resultados basados en los recursos y tiempo disponible.

Dentro de todas las organizaciones, hay virtualmente un suministro
inacabable de problemas, y consiguientemente muchas oportunidades para
mejora. Podemos, en nuestro dia a dia de trabajo, referirse a estos problemas
como “asuntos”. Estos asuntos o problemas de caida se encuentran en tres
categorias: Grandes, Medianos, y Pequefios.

Para problemas pequefios que no pueden requerir mucho tiempo o recursos
es a veces posible arreglarlos rapidamente y quitarlos de encima. Estos
podrian ser comparados con los llamados iniciativas de “frutas maduras. jEn
este caso, podemos utilizar una de las metodologias mas sencillas
disponibles para solucionarlo llamado “Solo hazlo”!

Otra manera de emprender los problemas pequefios es utilizar “Una lluvia

de ideas” las cudles son pequefias mejoras que una persona o grupo de
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personas pueden hacer muy deprisa para resolver y eliminar problemas
pequetios.

Problemas medios requieren mas tiempo y recursos para eliminarse que los
problemas pequefios. Normalmente, los problemas medianos requieren un
Multi-equipo disciplinario y afecta a uno o mas procesos. Plan--Control-
Ciclo de Actuar (PDCA) y la Solucién practica del problema.

W.E. Deming difundié que la mejora de la calidad produce una reacciéon en
cadena a través de la disminucion de los costos porque no habria tantos
reprocesos, un aumento en la produccion porque disminuiria la cantidad de
articulos defectuosos y la relacion produccion al alza y los costos a la baja
provoca un incremento en la productividad y, en consecuencia, la mejora de
la competitividad ganandose cuota de mercado al aumentar el volumen de
ventas y el rendimiento economico.

W.E. Deming OUT OF THE CRISIS. Quality, Productivity and
Competitive Position. Cambridge University Press.1986

Base Tedrica

Para poder analizar de mejor manera el presente articulo es necesario que
mencionemos a autores y gurus en la materia.

William Edwards Deming

Joseph M. Juran

Kaoru Ishikawa

Philip B. Crosby

Significado de Calidad ISO 9000:2015
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Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.10.1) inherentes de un
objeto (3.6.1) cumple con los requisitos (3.6.4).

NOTA 1: El término “calidad” puede utilizarse acompaniado de adjetivos
tales como pobre, buena o excelente. NOTA 2: “Inherente”, en

contraposicion a “asignado”, significa que existe en el objeto (3.6.1).

Objeto

Cualquier cosa que puede percibirse o concebirse

EJEMPLO Producto (3.7.6), servicio (3.7.7), proceso (3.4.1), persona,
organizacion (3.2.1.), sistema (3.5.1), recurso.

Modelo 4’de Lean Six Sigma

Esto es qué llamamos 4 P ; “propdsito”; “personas capaces”; “procesos
Lean” y “La solucion cientifica de problemas”

La primer “P” es sobre “Propoésito” o proporcionar el valor buscado por
nuestros clientes

[0 La segundo “P” es sobre “Personas”. El desarrollo de procesos Lean esta
hecho por personas quiénes estin creciendo internamente y entienden
valores y principios.

[J La tercer “P” es sobre el desarrollo de procesos Lean.

[J EI ultimo “P” relaciona la “solucion de problemas.” La solucién de
problemas dicta un riguroso, sistematico y una metodologia de manejo de
datos para identificar, analiza y resolver los problemas. Las decisiones son
hechas basadas en datos, no opiniones.

(Qué es un problema?

Definimos un problema como cualquier desviacion del estdindar o como un
vacio entre lo real y la condicion del objetivo. También puede ser definido

como una necesidad incumplida del cliente.
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Significado de Productividad

El concepto de productividad ha tomado diferentes connotaciones para
todas aquellas personas que la desconocen pues cada uno de los
involucrados ha desarrollado su opinién propia sobre ella.

Fernando Toro Alvarez defini¢ la productividad como: “La productividad
desde el punto de vista econémico se define como la proporcion existente
entre los resultados obtenidos (productos o servicios) y los recursos
aplicados a su obtencidén” asi mismo emitio otro significado de la palabra
productividad como “La relacién entre la produccion obtenida por un

sistema de produccion o servicios y los recursos utilizados para obtenerla.”

Tres tendencias potentes de transformacion.

Para entender un poco mas sobre la necesidad de cambio y adaptacion,
revisemos dos potentes tendencias que han tenido profundas
transformaciones en la manera que hacemos negocios.

a. Competicion global: la competicion ha sido expandida para volverse
global. No importa donde vivas o trabajes, sin duda, en este muy momento;
alguien esta intentando que hagas menos, con mejor calidad y mas rapido.

b. Expectativas elevadas del cliente: Debido a la competicion global y la
situacion econdémica en mano, nuestros clientes se han vuelto més exigentes
en sus expectativas. Estan reclamando mejor calidad, la entrega mas répida

y el costo mas bajo como nunca antes.

Desarrollo de la propuesta
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A continuacion, se citan algunos de los puntos de los diferentes gurtis de

calidad, la norma ISO 9000 y el modelo nacional de competitividad que son

clave para el desarrollo de esta propuesta.

Williams Edwards Deming

»

Mejorar constantemente y para siempre los sistemas de produccion,
servicio y planeacion.

Establecer entrenamiento o capacitacion.

Eliminar el miedo y construir confianza.

Borrar las barreras entre los departamentos. y construir un sistema
de cooperacion basado en el mutuo beneficio que abarque toda la
organizacion.

Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que
privan a la gente de la alegria en su trabajo.

Poner a todos en la compafia a trabajar para llevar a cabo la

transformacion. La transformacion es trabajo de todos.

Kaoru Ishikawa

»
4

La calidad comienza y finaliza con la educacion.

Las condiciones ideales del control de calidad se dan cuando la
inspeccion ya no es necesaria.

Elimine la causa de origen y no los sintomas.

La direccién no debe reaccionar negativamente cuando los hechos
son presentados por los subordinados.

El control de calidad es una responsabilidad de todos los

trabajadores y de todas las divisiones.

Philip B. Crosby

»

Forme equipos para el mejoramiento de la calidad con

representantes de cada departamento.
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»

Incremente la informacion acerca de la calidad y el interés personal
de todos los empleados.

Instruya a todos los empleados para que cumplan con su parte en el
programa de mejoramiento de la calidad.

Aliente a los individuos para que se fijen metas de mejoramiento
para si mismos y para sus grupos.

Reconozca y valore a aquellos que participan activamente en el
programa.

La calidad empieza en La gente, no en las cosas.

Joseph M. Juran

4
4

Cree conciencia de la necesidad y oportunidad de la mejora.

Proporcione entrenamiento.

En el desarrollo del presente documento se presenta la siguiente propuesta

metodolégica “ARPAR” para la solucion de problemas de calidad en una

organizacion e incrementar la productividad.

wok wn

A REAS DE MEJORA

R AiZ DEL PROBLEMA
P LANIFICACION

A PLICACION DEL PLAN
R EPETIR

I Areas de Mejora | J




Fig.1 propuesta de metodologia “ARPAR” para la solucion de

problemas de calidad en una organizacion

AREAS DE MEJORA

En este paso se identifican por medio de un diagrama de Pareto las areas
con mayor frecuencia de problemas, los productos o la parte del producto
que mas presenten problemas de calidad. Debido a la regla 80/20. Hay que
identificar el 20% de causales para resolver hasta en un 80% nuestro

problema.

RAIZ DEL PROBLEMA
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Una vez identificado el area, producto o problema que se quiere corregir se
debe llegar a la raiz del problema para asi poder corregirlo y evitar su
recurrencia, esto lo haremos por medio de la metodologia de los 5 ;Porque?
o con el uso del diagrama de causa — efecto propuesto por Kaoru Ishikawa

ya que estas se enfocan en llegar rdpidamente a la raiz del problema.

PLANIFICACION

Si ya se tiene el problema que se desea corregir y el motivo por el cual
existe éste, es momento de elaborar el plan de accidon para poder corregirlo.
En este paso se debe de analizar todo lo que se necesitara para resolver el

problema.

APLICACION DEL PLAN

En este punto ya se debe de llevar a cabo la aplicacion de las estrategias
sugeridas para dar solucion o las soluciones planteadas. Con esto se deberia
evaluar las mejoras presentes de notar la diferencia en la calidad de los

productos.

REPETIR
Como esto es un ciclo de mejora continua, siempre se puede volver a

repetir de nuevo el ciclo “ARPAR”

Conclusiones
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La calidad es primordial para la productividad, que a su vez es la base de la
competitividad de una organizacion. Las organizaciones que fomentan la
participacion e involucramiento de su personal, conocen sus problemas y
saben como resolverlos, llegan a tener un mayor éxito. El deseo de querer
estar en mejora constante es lo que impulsa a una organizacion a
implementar métodos para logra ésta misma.

Sinergia es el producto de un trabajo en equipo en el cual el resultado es
mayor que cada uno de los insumos tomados separadamente y también
mayor que la suma total de los mismos. La idea de la sinergia en el trabajo
en equipo, implica que el todo es mayor que la suma de sus partes, se suele
promover la colaboracion, el consenso, el conflicto creativo y el triunfo del
equipo. Y como resultado asegurar la calidad y productividad de la

organizacion.
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RESUMEN

La calidad de las empresas se llega a volver una utopia cuando la consideramos en una ciudad que no
corresponde a una gran metropoli. De ahi que se hizo una investigacion en las que se vieron involucradas
50 PYMES de la ciudad de Uruapan del progreso en las que se analizo su situacion relacionada con la
Norma ISO 9001:2015 asi como la Norma 14001:2015, mismas que reflejan un cumplimiento con
estandares internacionales de calidad. De igual manera se promovié un acercamiento para conocer su

comunicacion con el cliente, factor indispensable para mostrar evidencia de un cumplimiento de calidad.

1. INTRODUCCION

Hoy en dia los modelos productivos necesitan empresas mas competitivas en los diferentes sectores,
empresas que agreguen valor a sus productos y servicios y ofrezcan mejores precios, para ello, es necesario
que éstas cuenten con una guia y/o conocimiento sobre como competir mejor en el mercado a través de la
deteccion de desperdicios en sus procesos, uso mas eficiente de sus propios sistemas de gestion, reduccion
de costos de calidad, costos por riesgos de trabajo y costos por desperdicios de capital humano entre otros,
es por ello la necesidad de contar con empresas que empleen estrategias clave para el mejor

aprovechamiento de sus recursos y para poder lograr mayores indices de competitividad.

En un contexto internacional, Muratalla B., G., Gaona L., H, Garcia G. G. y Guzman, R. L. sefialan que
es evidente que la competencia internacional recae principalmente en la calidad de los servicios que se
presta en cada organizacion o empresa, por lo que es necesario que las organizaciones opten por
implementar sistemas de gestion integral que les permita competir local, nacional e internacionalmente.
Fontalvo H., T., & Mendoza M., A., & Morelos G., J. (2011) mencionan que un sistema de gestion de
calidad se entiende como la articulacién de los diferentes métodos, recursos, personas e insumos y que a
su vez generan resultados al uso racional de los mismos teniendo como propdsito fundamental la
satisfaccion de sus clientes, sin embargo, existen también otros sistemas que hoy en dia han adoptado las
empresas para trabajar de manera integral como lo son los sistemas de gestion ambiental, sistemas de
gestion de inocuidad, sistemas de seguridad y salud laboral que se apoyan de diferentes técnicas y
herramientas de ingenieria para generar mayores y mejores resultados. La presente investigacion tiene
como proposito determinar el impacto que genera la adopcion e implementacion de un sistema de gestion

de calidad, se analiza la poblacion de estudio correspondiente a la localidad de Uruapan analizando los
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tipos de métodos admistrativos y operativos que utilizan para la consecucion de sus objetivos y metas

estratégicas, asi como sus oportunidades de mejora para poder lograr la calidad y competitividad deseada.

2. BASE TEORICA

En este apartado se mostraran los elementos que debe contener un Sistema de Gestion de Calidad para

dar evidencia de que se cumplen con los requisitos estipulados.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.
OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.
La ampliacion y el cambio de roles y responsabilidades de los profesionales en calidad ha sido ya
acreditada en algun estudio empirico. Por ejemplo, Waddell y Mallen (2001) informan de un estudio
realizado, a partir del analisis de contenidos de los anuncios en prensa para la contratacion de profesionales
de la calidad entre 1996 y 1999 en Australia, sobre el cambio en la denominacion del puesto, las

responsabilidades que implica, y las cualificaciones, habilidades y experiencia requeridas.

REQUISITOS GENERALES.

Requisitos para la certificacion de calidad ISO 9001

Como se aprecia, no es un proceso sencillo ni que pueda aplicarse de un dia para otro. Por el contrario,
requiere de un plazo prudente que varia segin las necesidades de la empresa y el grado de mejora de las

acciones propuestas y los indicadores de gestion de calidad a los que alude la norma ISO 9001.

Sin embargo, a estas condiciones le anteceden una serie de requisitos fundamentales sin los cuales no es

posible que las empresas obtengan la certificacion:

. Desembolso econémico.

. Cumplimiento de requisitos legales.
. Formacion del personal.

. Participacion general.

. Tener experiencia.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.

DOCUMENTOS.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad, b) Un manual de
la calidad, c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos en esta Norma Internacional, y
d) Los documentos, incluyendo los que la organizacion determina que son necesarios para asegurarse de

la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

MANUAL DE CALIDAD.
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La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion, b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o
referencia a los mismos, y ¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion

de la calidad.

Objeto y campo de aplicacion:
Definimos el objeto de nuestro Manual, que no es otro que el de mostrar nuestro SGC y demostrar su

eficacia.

Normas para consulta: Hacemos una relacion de la normativa legal de aplicacion en el centro. Lo normal
sera dividirla en apartados sobre Funcionamiento; Ordenacién académica; Evaluacion; Admision y
matricula; etc. También debemos hacer referencia a la forma en que el centro la archiva, custodia,

actualiza, y pone a disposicion de los interesados.

Términos y definiciones: En este capitulo es interesante explicar términos que para nosotros son habituales,
pero que el personal externo desconoce, tales como Programacion General Anual (PGA), Proyectos

curriculares, Documento de Organizacion del Centro (DOC)

CONTROL DE DOCUMENTOS

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

¢) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los documentos,

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes del documento aplicable se encuentran disponibles en los
puntos de uso,

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina que son necesarios
para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en

el caso de que se mantengan por cualquier razon.

CONTROL DE REGISTROS.

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben
permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento

documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion,
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la r Los registros pueden utilizarse por ejemplo, para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones

preventivas y acciones correctivas.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Seglin la norma, la alta direccion es la persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion
al mas alto nivel. No obstante, puede delegar funciones y proporcionar los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de calidad, sin olvidar que el éxito o el fracaso de sus decisiones recaen bajo su

responsabilidad.

El principal cambio en la nueva norma ISO 9001 2015 con respecto a la norma anterior, reside en el hecho
de que la direccion no sélo debe asegurarse de proveer los recursos para que el sistema de calidad funcione,
sino que ademas debe demostrar su implicacién en las actividades del sistema de gestion en toda su

amplitud

COMPROMISO DE LA DIRECCION
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia
a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios,
b) Estableciendo la politica de la calidad,
¢) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
e¢) Asegurando la disponibilidad de recursos.
El compromiso y liderazgo de la alta direccion con el sistema de calidad
El compromiso y liderazgo con el cliente
El establecimiento, la revision y el mantenimiento de una politica de calidad.

La asignacion de las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes.

ENFOQUE AL CLIENTE.

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente. La razén de ser de cualquier empresa es elaborar
productos o prestar servicios para sus clientes actuales y potenciales, reportando esta actividad un beneficio

econdmico.

La empresa puede identificar y adaptarse rapidamente a los cambios de los mercados. Aumento de la
eficacia de las acciones emprendidas para mejorar la satisfaccion del cliente. Las acciones a realizar estaran

basadas en datos reales y fiables (estudios de mercado y andlisis de satisfaccion), evitando asi esfuerzos
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sin la recompensa esperada. Aumento de la fidelidad del cliente. El cliente confiard en la empresa porque
ésta conoce sus expectativas y es capaz de mantener un mismo nivel de calidad (producto, plazo de entrega,

atencion comercial, servicio técnico, etc.).

POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad.

Estar disponible y mantenerse como informaciéon documentada.

b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segin incumba.

La politica de calidad es un documento que se encuentra respaldado por la direccion. En la norma ISO
9001:2015 se divide este apartado en dos:

En el primero se describen todos los requisitos que cumplen politica de la calidad, ademas se adecuarse a
la empresa.

En el segundo se deben incluir todas las obligaciones que se deben cumplir, como puede ser la
disponibilidad de los productos para las partes interesadas.

Se puede destacar que es un documento que se debe aplicar y adecuar al contexto de la empresa, no

solamente al proposito de ésta.

PLANIFICACION.

La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos asi como
los objetivos de la calidad, y
Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios
en éste.

La planificacion en la norma ISO 9001 2015, pues que la organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), incluyendo los procesos
necesarios y sus interacciones de acuerdo con los requisitos de esta norma.

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
Esta clausula de la revision 2015 es muy similar a la que aparecia en el punto 5.4.1 de la version 2008.
Tus objetivos tienen que ser coherentes con la politica de calidad, ser medibles, tener en cuenta los

requisitos aplicables, ser objeto de seguimiento, comunicarse y actualizarse segtin corresponda.

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion, disponibilidad de recursos y la asignacion de responsabilidades.
No es facil de implantar, pero si que es una subclausula importante, sobre todo en el entorno tan cambiante
en que vivimos

Para que un Sistema de Gestion de Calidad se desarrolle de un modo eficaz es preciso establecer y definir
claramente la jerarquia de autoridad y las responsabilidades de cada uno de sus miembros y una

comunicacion interna eficaz
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REVISION.

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir
la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion
de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

¢) el desempefio de los procesos y conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

¢) el desempeiio de los procesos y conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.

GESTION DE RECURSOS
PROVISION DE RECURSOS

Provision de Recursos (6.1) La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y b)

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

RECURSOS HUMANOS

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad
con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la competencia
necesaria,

¢) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
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d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia

INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

¢) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion).

AMBIENTE DE TRABAJO
Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad

con los requisitos del producto.

REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION

Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del

sistema de gestion de la calidad

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea
apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) La necesidad de establecer procesos y documentos y de proporcionar recursos especificos para el
producto;

c¢) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion y ensayo/
prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo;

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el

producto resultante cumplen los requisitos

PROCESOS.

La organizacion debe determinar:
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a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,
b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido,
¢) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacioén considere necesario.
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe efectuarse
antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de
ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:
a) Estan definidos los requisitos del producto,
b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados

previamente.

DISENO Y DESARROLLO

Disefio y desarrollo

Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante la planificacion
del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) Las etapas del disefio y desarrollo,

b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

COMPRAS

La organizacién debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben depender

del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizaciéon. Deben establecerse los criterios para la
seleccion, la evaluacion y la re-evaluacidon. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:
a) Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) Los requisitos para la calificacion del personal, y

¢) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
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PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

CONTROL DE PRODUCCION

Produccion y prestacion del servicio

Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto,
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

¢) El uso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) La implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del producto.

VALIDACION DE LOS PROCESOS

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores y, como consecuencia, las
deficiencias aparecen unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el

servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:
a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b) La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,

¢) El uso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda
la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la identificacion tinica del producto

y mantener registros.

PROPIEDAD DEL PRODUCTO
Propiedad del cliente
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La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger
y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizaciéon o incorporacion
dentro del producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algin otro
modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al cliente y mantener

registros

PRESERVACION DEL PRODUCTO

Preservacion del producto. La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificaciéon, manipulacion, embalaje, almacenamiento y

proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

COTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.
La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos de medicion y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos

determinados. Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizaciéon, comparado con
patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan
tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion,

b) Ajustarse o reajustarse seglin sea necesario;

¢) Identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el
almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Medicion, analisis y mejora. Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

¢) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Esto debe comprender; La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto,
se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe establecer un
procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas
para tratar el producto no conforme.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para demostrar su

conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada

posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

ANALISIS DE LOS DATOS.
Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras

fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente

b) La conformidad con los requisitos del producto

¢) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para
llevar a cabo acciones preventivas y

d) Los proveedores

MEJORA

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas y
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f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

3. DESARROLLO

Se realize durante el primer semestre del 2019 una encuesta a las siguientes empresas de la region, en

donde se indagd sobre sus estrategias de comunicacion con el cliente, sus expectativas para los proximos

10 afios asi como su situacion con las normas de calidad ISO 9001 (calidad) y la ISO 14001 (medio

ambiente):

PYMES ENCUESTADAS DE LA CIUDAD DE URUAPAN

1 Praderas Huastecas SPR de RL 26 Aztecavo S.A.PL. de C.V.

2 Loma Vista S de RL de CV 27 La infantil

3 Productos de Limpieza El Solecito 28 Fame Morelia S.A. de C.V.

4 Libreria y Distribuidora Erandi 29 Belleza y Armonia SPA

5 EH Seguros y Fianzas 30 Danyli S.A. de C.V.

6 Avo King de S.A. de C.V. 31 Notaria Publica 42

7 Administradora Kalliope S.A. de C.V. 32 Asesoria Integral Aldi S.A. de C.V.

8 Feet Place Podologos Profesionales 33 Pasteleria Trufas

9 Comision Federal de Electricidad 34 Sauel Solutions Solar Technology S.A. de C.V.
10 Corporacion Industrial Uruapan 35 El Rincon de los Milagros

11 Propimex S. de R.L. de C.V. 36 Avohome S. de RL. De C.V.

12 Todo Hogar. Refacciones Electrodomésticas 37 Optica Cristal

13 Gala. Asesoria Ambiental 38 Campestre Zumpimito

14 Libreria Erandi 39 Mariscos La Playa

15 Acumuladores y Autopartes JADA, S.A. de C.V. 40 Mundo Grafico Impresores

16 Granja Piscicola La Alberca, S.A. de C.V. 41 Avocado Oil de México S. de RL. De CV.
17 Special Zone 42 Elixir de la Salud

18 Centro Fester Uruapan, S.A. de C.V. 43 Autos Vial S.A. de C.V.

19 Imprenta y papeleria Mendez 44 Restaurante El buen sazon de los angeles
20 Abarrotera del duero S.A. de C.V. 45 MSC Multi Servicio de Computo

21 Café Tradicional Uruapan 46 Mary Nails

22 Grupo Dralac S.A. de C.V. Powder DLC 47 Truckso Fielo

23 Del Carmen Funerales 48 Soriana S.A. de C.V.

24 Casa El Arriero 49 International Paper Company

25 Restaurante El Encanto 50 Mission de México S.A. de C.V.

Tabla 1. Fuente propia. Listado de las empresas encuestadas.
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4. ANALISIS

Los resultados de las preguntas e investigacion realizada fueron los siguientes:

GRAFICO 1. Mecanismos con los que escuchan la opinién de los clientes

¢Con qué mecanismos escucha la opinién de sus

clientes?
60%
48%
50%
40% 32%
30% 22%
0,
20% 16% 12%
o ] - []
0% —
Buzdn de Correo Aplicacién de  Atencion en Ninguno Otro
quejas y electrénico encuestas oficina

sugerencias

E148% de las empresas encuestadas tienen comunicacion con el cliente directamente en la oficina y en un

porcentaje de 32% la atencion es a través del buzon de quejas y sugerencias. Se aprecian mecanismos mas

esporadicos como son la aplicacion de encuestas y también se logra apreciar que en un porcentaje del 4%

no hay mecanismos para escuchar la opinion de los clientes.

GRAFICO 2. Base de datos para obtener el registro de los clientes.
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¢Cuenta con una base de datos para obtener el registro de sus clientes?

E1 64% de los encuestados manifestd que si cuenta con una base de datos para obtener el registro de sus

clientes, y un porcentaje elevado, del 36% no cuenta con él.

GRAFICO 3. Claridad en cuanto al logro de objetivos en los préximos 10 afios.
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¢Tiene claramente definido lo que quiere lograr en su negocio en los
préximos 10 afios?

E162% de las empresas tienen claramente definido lo que quieren lograr en su negocio en los proximos

10 afios, y el 10% considerd que en un nivel de “regular” lo tienen.

GRAFICO 4. Situacion en la que se encuentra su empresa en relacion a la norma de calidad ISO

9001:2015.
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Indique el momento de su empresa en relacién a la

siguiente norma: 1SO 9001:2015

40% 34%
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certificacion. la posibilidad de escuchado de relacionado con
certificarse. esa norma, pero certificaciones.
puede
interesarle.

8%

Otro.

Indique el momento de su empresa en relacién a la siguiente norma: ISO 9001:2015.

EL 34% de las empresas encuestadas en la ciudad de Uruapan del Progreso se encuentran certificadas

bajo la norma ISO 9001:2015, el 6% estan en proceso. Del resto, el 30% tiene considerado certificarse

como una posibilidad de crecimiento.

GRAFICO 5. Situacién en la que se encuentra su empresa en relacion a la norma del cuidado del

medio ambiente ISO 14001:2015.

Indique el momento de su empresa en relacién a la

siguiente norma: I1SO 14001:2015.
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Indique el momento de su empresa en relacién a la siguiente norma: ISO 14001:2015.
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El 32% de las empresas encuestadas en la ciudad de Uruapan del Progreso tienen compromiso ambiental
evidenciado con la Norma ISO 14001:2015, el 4% estan en proceso y el 32% tienen considerada esta

posibilidad.

CONCLUSIONES

Se reconoce que hay una cultura de calidad en la ciudad de Uruapan del Progreso, misma que se refleja al
encontrar certificaciones internacionales en porcentajes considerables de las PYMES. La importancia y el
peso econdémico que tiene Uruapan promueve acciones como las que aqui se reflejan. Sin embargo hay
elementos importantes que no se han tomado en cuenta para todas las organizaciones y en donde los
administrativos deben poner peso en la toma de decisiones si es que se quieren lograr posicionamiento en

el mercado en las proximas décadas.

e Del total de las empresas analizadas el 34% y 32% tienen evidencia de cumplimiento con los
estandares internacionales de calidad bajo las normas ISO 9001 y 14001. De esta manera se
demuestra su capacidad de satisfacer los requisitos del cliente o superarlos.

e La comunicacion con el cliente es una de las bases s6lidas que sostienen a una organizacion. El
48% de las empresas encuestadas tienen comunicacion con el cliente directamente en la oficina y
en un porcentaje de 32% la atencion es a través del buzon de quejas y sugerencias. Se aprecian
mecanismos mas esporadicos como son la aplicacion de encuestas y también se logra apreciar que
en un porcentaje del 4% no hay mecanismos para escuchar la opinion de los clientes.

e El control de informacion relacionado con los clientes también es un reflejo de orden en la
organizacion y da evidencia de que se tiende a tener estrategias que conlleven a la mejora continua.
E164% de los encuestados manifestd que si cuenta con una base de datos para obtener el registro
de sus clientes, y un porcentaje elevado, del 36% no cuenta con €L

e El 62% de las empresas tienen claramente definido lo que quieren lograr en su negocio en los
proximos 10 afios, pero el resto no. Inclusive se encontré que el 10% considerd que en un nivel

de “regular” lo tienen.
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RESUMEN.

Se parte de saber cuales son riesgos, amenazas en la seguridad de la informacion en Instituciones
educativas. Se describen los principales elementos considerados para un Modelo de Gestion de
Calidad en Seguridad de Informacion. Se hace andlisis, relevancia y se presentan principales normas,
estandares y leyes relacionadas con gestion de seguridad de informacion consideradas como base para
este modelo con base en un cuestionario y cuyos resultados fueron analizados y procesados. Se
plantea el problema en el cual se muestran los inconvenientes que tienen algunas instituciones
educativas, se identifican los diferentes riesgos causados por diversas situaciones en instituciones y

su tratamiento con el fin de poder minimizar el impacto negativo dentro de estas.

Para el levantamiento de los riesgos se tomd en cuenta los principios fundamentales que componen
la seguridad de la informacién y los cuales son: la disponibilidad, la Confiabilidad y la Integracion.
Las respuestas de los cuestionarios permitieron identificar los posibles riesgos asi como las
debilidades que se les presentan en la seguridad de la informacion e identificar los principales
requerimientos. Se analiz6 la norma ISO 27000, utilizando el Estandar ISO:27002 (mejores practicas)
como la ISO:27001 (certificable) para proponer la construccion del Modelo del Sistema de Gestion
de la Calidad en Seguridad de la Informacion (SGCSI) en Instituciones de Educacion Superior. Por
lo que se elabora una propuesta de Modelo de Sistema de Gestion de Calidad en Seguridad de
Informacién para Instituciones Educativas de Nivel Superior para prevenir vulnerabilidades y

amenazas sobre el sistema de seguridad.

PALABRAS CLAVE: Seguridad informacion, sistema de calidad, instituciones educativas.

ABSTRACT
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It starts from knowing what are risks, threats in the security of information in educational institutions.
The main elements considered for a Quality Management Model in Information Security are
described. Analysis, relevance and main norms, standards and laws related to information security
management considered as the basis for this model are presented based on a questionnaire and whose
results were analyzed and processed. The problem arises in which the inconveniences of some
educational institutions are shown, the different risks caused by various situations in institutions and

their treatment are identified in order to minimize the negative impact within them.

In order to lift the risks, the fundamental principles that make up information security were taken into
account and which are: availability, reliability and integration. The answers of the questionnaires
allowed to identify the possible risks as well as the weaknesses that are presented to them in the
security of the information and to identify the main requirements. The ISO 27000 standard was
analyzed, using the ISO Standard: 27002 (best practices) as the ISO: 27001 (certifiable) to propose
the construction of the Information Security Quality Management System Model (SGCSI) in
Education Institutions Higher. Therefore, a proposal for a Quality Management System Model for
Information Security for Higher Education Institutions is developed to prevent vulnerabilities and

threats to the security system.

KEYWORDS: Information security, quality system, educational institutions.

1. INTRODUCCION.

La seguridad de la informacion ya no puede ser vista como el resultado de acciones defensivas y
reactivas, sino se debe requerir de la incorporacion de la misma como elemento estratégico. De esa
manera, la organizacion al gestionar adecuadamente la seguridad de su informacion, por un lado, esta
dando cumplimiento a sus obligaciones y regulaciones y a su vez genera la confianza necesaria en
sus clientes. Cada dia, existe mayor conciencia en la importancia de la seguridad de la informacion
en las empresas y organizaciones, cualquiera que sea el sector de la economia o rol en la sociedad

que desempefien, de preferencia empresas medianas y grandes.

La seguridad de la informacion, no es un activo que se compra; la seguridad debe gestionarse, debe
existir una meta concreta, tomarse criterios de evaluacion y decision, ademas debe poder medirse; es
un sistema dindmico en constante evolucidon que debe ser evaluado y monitoreado, con métricas

establecidas que permitan comparar de manera consciente y objetiva, diferentes escenarios y tomar
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decisiones con respecto a los riesgos que se afrontan y los recursos con los que se cuentan. Como
parte de la seguridad de la informacion de las organizaciones, se deben identificar primero los activos
de informacion que tienen un impacto significativo en la Institucion; luego, realizar un analisis y
evaluacion del riesgo, y, por ultimo, decidir cuales son las opciones de tratamiento del riesgo a
implantar a fin de minimizar las posibilidades de que las amenazas puedan causar dafio a la

organizacion.

En los ultimos afios, el gran avance de las tecnologias de la informacion, asi como el desarrollo de
los mecanismos empleados para realizar comunicaciones, han logrado hacer que las personas tengan
comodidad y rapidez teniendo en sus operaciones diarias un gran impacto en los procesos productivos
y de servicios, pero también con estos adelantos tecnoldgicos han surgido riesgos a la seguridad de
la informacion con la necesidad de proteger los sistemas de informacion tanto en software como en
hardware y que se contrastan con la deficiente preparacion con que las organizaciones adoptan la
tecnologia como elemento primordial para el desarrollo de sus actividades afectando con ello la

integridad, confidencialidad y disponibilidad de su informacion.

Las instituciones educativas han insertado medidas de seguridad para proteger su informacion, pero
en muchas ocasiones son insuficientes con lo que se ve en la necesidad de seguir normas para
prevenir, medir, evaluar y corregir los posibles riesgos que puedan provocar dafios irreversibles.
Debido a esto, el SGCSI es una herramienta que permite proponer un plan para solucionar los
problemas de la seguridad de su informacion mediante técnicas como analizar los riesgos, la mejora
y el mantenimiento de su informacion a que esta expuesta para lograr que su informacion no se pierda.
Con la ayuda de estandares internacionales como la ISO 27001 un SGCSI esta compuesto por una
estructura organizacional de la institucion educativa abarcando caracteristicas como: tamafio,
objetivos, tipo, procesos, requerimientos y personal especializado identificando posibles amenazas,

impactos y vulnerabilidades.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Algunas instituciones educativas no hacen un correcto uso y/o manejo de la informacion, esto facilita
la exposicion de la vulnerabilidad a terceros no autorizados, incluso la confidencial, ya que no tienen
definida ninguna politica de seguridad de la informacién. Dichas instituciones manejan un gran
volumen de informaciéon como por ejemplo material de apoyo, datos, estadisticas y calificaciones que
resultan vitales para llevar a cabo todos los procesos que se manejan a nivel interno. Por lo anterior

se deben definir algunas politicas sobre la seguridad de la informacion dentro de las cuales es muy
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importante resaltar una politica de riesgo, esta ultima elaborada en base a la guia de riesgos que
implementa la ISO 31000, debido a que la informacion es almacenada en dispositivos tanto 16gicos
como fisicos los cuales no se encuentran localizados de manera estratégica, permitiendo asi que la
informacion sea vulnerable y como consecuencia de ello se genere un alto riesgo sobre la seguridad

de la misma.

Las principales causas de fallas presentadas en los sistemas y/o portales educativos son las amenazas
y vulnerabilidades a nivel de software, hardware, desastres naturales e incluso el factor humano, ya
sea por desconocimiento o por mala intencion actuando sin ética y sin profesionalismo, utilizan
distintas técnicas para atacar al sistema como por ejemplo denegacion de servicio, puertas traseras,
errores de programacion, suplantacion, acceso no autorizado a intrusos sobre la red informatica o
sobre los equipos de la institucion educativa, generando un alto riesgo para la misma. Una de las
principales consecuencias es el robo de informacion sensible y confidencial, lo cual puede ocasionar
problemas legales que lleven al cierre de la institucion educativa aunque sea so6lidamente fuerte. La
pérdida o mal uso de informacién confidencial genera dafos y repercusiones relacionados con la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los archivos de la institucion y a su vez para el titular

del documento, incluso pérdida de credibilidad por parte de sus estudiantes y comunidad educativa.

Se desarrollan las politicas de seguridad con base en los riesgos identificados, tanto l6gicos como
fisicos, que deben implementarse en las instituciones educativas con enfoque en niveles académicos
basica y media, con el fin de proteger la red informatica y salvaguardar la informacion, garantizando
la confidencialidad, integridad, disponibilidad y autenticidad de la misma, esto le permite a la
institucion educativa llevar un correcto funcionamiento de su informacion interna y externa. El
desarrollo de estas politicas de seguridad estara apoyado de un sistema de gestion de calidad de la
seguridad de la informacion (SGCSI) que facilitara su implementacion en cada institucion educativa.
Este SGCSI se realizard a través del ciclo Deming y en base a la norma ISO 31000 para la gestion del
riesgo. Esta norma recomienda que las organizaciones desarrollen, implementen y mejoren
continuamente un marco de referencia cuyo propdsito sea integrar el proceso para la gestion del riesgo
en los procesos globales de gobierno, estrategia y planificacion, gestion, procesos de presentacion de
informes, politicas, valores y cultura de la organizacion. La gestion del riesgo se puede aplicar a toda
la organizacion, en todas sus diferentes areas y niveles, en cualquier momento, asi como a funciones,

proyectos y actividades especificos.

PREGUNTA DE INVESTIGACION.
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(En que ayudara un Modelo de un Sistema Integrado de Calidad en Seguridad de la Informacion

basado en la norma ISO 27001 para las Instituciones Educativas?

Al terminar esta investigacion se plasma una propuesta en un documento que permite al personal de
las instituciones educativas la implementacion de los controles de seguridad que se llevara a cabo al
interior de la Institucion educativa para proteger la informacion y su red informatica, obteniendo asi
una mejora integral en la calidad de los productos y servicios de la institucion educativa en base a lo

establecido en la norma ISO 27001:2005.

OBJETIVOS.

Analizar, desarrollar y proponer un modelo de Sistema de Gestion de Calidad en Seguridad de la
Informacién basado en la norma ISO 27001 para Instituciones Educativas (SGCSI) que facilite la
identificacion de los riesgos en la seguridad de la informaciéon en instituciones educativas de

Educacion Superior.

Objetivos especificos.

e Identificar un marco tedrico pertinente para el estudio del ISO 27001 en ambientes
universitarios.

e Determinar las principales caracteristicas que afectan el desempefio de un SGCSI en
universidades.

e Analizar las caracteristicas y medidas de seguridad de la informacion que actualmente maneja
las instituciones educativas.

e Analizar los riesgos que se presentan sobre las medidas de seguridad haciendo uso de la norma
ISO 31000.

e Definir politicas y controles de seguridad para las instituciones educativas con la norma
ISO/IEC 27001.

e Implementar una guia modelo que permita exponer la propuesta SGCSI desarrollada.

e Realizar un estudio comparativo entre paises y universidades latinoamericanas.

e Realizar un diagnoéstico estratégico para hallar las fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora.

e Disefiar un plan de accién que permita la puesta en marcha del Modelo de un Sistema de

Gestion de Calidad en Seguridad de la Informacion basado en la norma ISO 27001 para
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Instituciones Educativas con acciones y estrategias que posibiliten un mejoramiento continuo
de los procesos.
e Documentar el sistema el cual contendra el modelo como recurso fundamental para la gestion

del mismo.

ALCANCES Y METAS.

El alcance de la investigacion se basa en el estudio de la identificacion de las fortalezas, amenazas,
oportunidades y debilidades de algunas Instituciones educativas, asi como realizar estudios
comparativos en universidades latinoamericanas y a partir de esta informacion desarrollar un modelo

y metodologia aplicables para estas universidades.

Las metas se dan en cada una de las etapas e incluyen el levantamiento con instrumentos cuantitativos
que facilitan el analisis objetivo de datos y conclusiones que reflejan la situacion general de los

objetivos de esta investigacion.

Adicionalmente se realiza un reporte de investigacion de la realidad local para con esto poder generar
propuestas que puedan ser transmitidas y presentadas a tomadores de decisiones de las universidades

participantes.

2. MARCO TEORICO.

La presente investigacion toma entre otras referencias de apoyo, la monografia llamada: “Protocolo
de politicas de seguridad informatica para las universidades desarrollada en la Universidad Catdlica
de Pereira”. Esta investigacion desarrolla la una tematica similar a la de este trabajo y se apoyara en

temas como:

e Identificacion de las principales debilidades de los sistemas enfocados a la educacion.

e Normatividad actual de estandarizacion segiin Norma ISO 27000.

e Identificacion de debilidades como lo son encuestas y entrevistas.

e Elaboracion de procesos normativos para el desempefio del SGCSI.

e Difusion de conceptos de seguridad informatica al personal tanto administrativo como

académico.
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En las instituciones de educacion superior se ha encontrado que no se le da la importancia necesaria
a la seguridad informatica, ya que segin estudios realizados mediante platicas y entrevistas en
diferentes universidades, se puede conocer que son muy pocas las que tienen algin indicio de
seguridad y aquellas que la tienen se encuentran en proceso de implementacioén, igualmente se
comenta que no se estan guiando por metodologias, técnicas o normas de seguridad estandarizadas y
con aplicacion especifica al entorno académico, si no con una mezcla, la cual no asegura un buen

proceso final.

De igual manera se puede considerar que probablemente los usuarios tanto administrativos como
académicos no tienen un gran conocimiento sobre seguridad informatica. También se piensa que en
las instituciones donde tienen un minimo de seguridad en la parte de sistemas no tienen claro el

concepto del mismo, ni hay una difusion a los usuarios sobre las politicas de seguridad establecidas.

Por esta razon se realizard un modelo basado en la norma ISO 27000, entendiendo que la seguridad
tiene una parte muy importante que es la evaluacion y andlisis de riesgos y asi se presenta la propuesta
de que un modelo de seguridad puede ser aplicado en las instituciones de educacion superior, lo cual
permite guiar y facilitar su implementacion garantizando una disponibilidad, integridad y seguridad

de la informacion en un porcentaje muy alto de aplicacion y proteccion.

Un SGCSI es una parte del sistema de gestion de una organizacion, basado en una aproximacion a
los riesgos del negocio, que permite establecer, implementar, operar, monitorizar, revisar, mantener
y mejorar la seguridad de la informacion de una organizacion. Algunos componentes esenciales de

un sistema son los siguientes:

e Estructura organizativa.

e Politicas.

e Planificacion.

e Responsabilidades definidas.
e Buenas practicas.

e Procedimientos de actuacion.
e Procesos de gestion.

e Recursos suficientes.
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Hay que darse cuenta de que la creacion de un SGCSI es una decision estratégica de la organizacion
y debe ser apoyada y supervisada por la direccion. Su implementacion dependera de los objetivos
establecidos, los requisitos de seguridad, los procesos involucrados y la propia estructura de la

organizacion.

Otras definiciones relacionadas con ISO 27001:2005 son las siguientes:

Un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion esta basado en el ciclo de Deming que ha
adoptado esta norma como otras (ISO 9000 e ISO 14000) y que esta basado en cuatro fases
denominadas como Plan, Do, Check, Act, (PDCA). Este ciclo permite la mejora continua de la
seguridad de la informacién dentro de la organizacion apoyandose en el sistema de gestion como

soporte para dicha mejora.

Este Sistema de Gestion, como todo, tiene un principio y es en su construccion donde se hace hincapié
en la primera auditoria. Esto permite a la organizaciéon mejorar su seguridad de la informacion,
consiguiendo que la organizacion vaya poniendo el término Seguridad de la Informacién junto al de

Sistema de Gestion.

NORMA ISO 27001.

El estandar ISO 27001:2005 establece todos los requisitos necesarios a la hora de implementar un
Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGCSI) en cualquier tipo de empresa. La parte
mas importante de una empresa es la informacion. La organizacion debe contar con otro tipo de
activos que también tengan una destacada importancia, pero si la organizacion tiene algin problema
en la seguridad de la informacion, ésta no podra recuperarla. Esa es la principal razon por la que las
organizaciones deben dedicar parte de su esfuerzo en garantizar la seguridad de la informacion

corporativa.

Normalmente, la gestion de la Seguridad de la Informacién en una organizacién se encuentra
desorganizada, por lo que no cuenta con un criterio comun, es decir, cada departamento de la
organizacion cuenta con sus propios procedimientos y politicas, que han sido constituidas sin contar
con las necesidades generales de la organizacion e incluso podemos hablar de que se encuentran

alejadas de sus objetivos.

Implementar un Sistema de Gestion en Seguridad de la Informacion (SGCSI) basado en la norma ISO

27001:2005 es la manera mas eficiente de poder conseguir la coordinacion y gestion necesaria para
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alcanzar los objetivos de la organizacion y ademas puede conseguir que la organizacion salga mucho

mas reforzada.

Un SGCSI segtin 1a ISO 27001 genera una garantia con la que sabemos que se puede realizar una
adecuada gestion de la seguridad de la informacién en la organizacion. Para ello, se debe realizar un
tratamiento segln los diferentes niveles de riesgos cosechados como consecuencia de considerar los
distintos efectos que se pueden producir sobre la informacion de la organizacion. E1 SGCSI segun la
norma ISO-27001 genera un proceso de mejora continua y de gran flexibilidad frente a los cambios
que se pueden producir en la empresa refiriéndonos a los procesos de negocio y a la tecnologia, ya

que ésta avanza a una gran velocidad.

El SGCSI se basa en tres pilares fundamentales:
e Confidencialidad: es la garantia de acceso a la informacion de los usuarios que se encuentran
autorizados para tal fin.
e Integridad: es la preservacion de la informacidon completa y exacta.
e Disponibilidad: es la garantia de que el usuario accede a la informacidon que necesita en ese

preciso momento.

El Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion tiene que tener en cuenta estos tres pilares
fundamentales para realizar el tratamiento de los riesgos de la organizacion ya que la implementacion

de los controles de seguridad son los activos de la organizacion.

SEGURIDAD DE INFORMACION EN LA FAMILIA ISO/IEC 27000.
La serie de normas ISO/IEC 27000 son estdndares de seguridad publicados por la Organizacion

Internacional para la Estandarizacion (ISO) y la Comision Electrotécnica Internacional (IEC).

La serie de norma contiene las mejores practicas recomendadas en Seguridad de la informacion para
desarrollar, implementar y mantener especificaciones para los Sistemas de Gestion de la Seguridad

de la Informacién (SGCSI), estas normas incluyen:

1. ISO/IEC 27000- es un vocabulario estdndar para el SGCSI. Se encuentra en desarrollo actualmente.
2. ISO/IEC 27001 - es la certificacion que deben obtener las organizaciones. Norma que especifica

los requisitos para la implantacion del SGCSI. Es la norma més importante de la familia. Adopta un
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enfoque de gestion de riesgos y promueve la mejora continua de los procesos. Fue publicada como
estandar internacional en octubre de 2005.

3. ISO/IEC 27002 - Information technology - Security techniques - Code of practice for information
security management. Previamente BS 7799 Parte 1 y la norma ISO/IEC 17799. Es un cddigo de
buenas practicas para la gestion de seguridad de la informacion. Fue publicada en julio de 2005 como
ISO 17799:2005 y recibid su nombre oficial ISO/IEC 27002:2005 el 1 de julio de 2007.

4. ISO/IEC 27003 - son directrices para la implementacion de un SGCSI. Es el soporte de la norma
ISO/IEC 27001. Publicada el 1 de febrero del 2010, No esta certificada actualmente.

5. ISO/IEC 27004 - son métricas para la gestion de seguridad de la informacion. Es la que proporciona
recomendaciones de quién, cuando y cémo realizar mediciones de seguridad de la informacion.
Publicada el 7 de diciembre del 2009, no se encuentra traducida al espafiol actualmente.

6. ISO/IEC 27005 - trata la gestion de riesgos en seguridad de la informacion. Es la que proporciona
recomendaciones y lineamientos de métodos y técnicas de evaluacion de riesgos de Seguridad en la

Informacioén con sus anexos;

= Anexo A: Definicidn del alcance del proceso.
= Anexo B: Valoracion de activos y evaluacion de impacto.
= Anexo C: Ejemplos de amenazas tipicas.

= Anexo D: Las vulnerabilidades y métodos de evaluacion de la vulnerabilidad.

7. ISO/IEC 27006:2007 - Requisitos para la acreditacion de las organizaciones que proporcionan la
certificacion de los sistemas de gestion de la seguridad de la informacion. Esta norma especifica
requisitos especificos para la certificacion de SGCSI y es usada en conjunto con la norma 17021-1,
la norma genérica de acreditacion.

8. ISO/IEC 27007 - Es una guia para auditar al SGCSI. Se encuentra en preparacion.

9. ISO/IEC 27799:2008 - Es una guia para implementar ISO/IEC 27002 en la industria de la salud.
10. ISO/IEC 27035:2011 - Seguridad de la informacion — Técnicas de Seguridad — Gestion de
Incidentes de Seguridad. Este estdndar hace foco en las actividades de: deteccion, reporte y

evaluacion de incidentes de seguridad y sus vulnerabilidades.

En relacion a los controles de seguridad, el estandar ISO 27002 (antigua ISO 17799) proporciona una
completa guia de implantacion que contiene 133 controles, segiin 39 objetivos de control agrupados
en 11 dominios. Esta norma es referenciada en ISO 27001, en su segunda clausula, en términos de

“documento indispensable para la aplicacion de este documento” y deja abierta la posibilidad de

1811



incluir controles adicionales en el caso de que la guia no contemplase todas las necesidades
particulares. Implementar un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion basado en la norma
ISO 27001 es la manera mas eficiente de poder conseguir la coordinacion y gestion necesaria para
alcanzar los objetivos de la organizacion y ademas puede conseguir que la organizacion salga mucho

mas reforzada.

Los anteriores son solo estudios en los que se basa la presente investigacion para el desarrollo y el

manejo del analisis para obtener los resultados esperados.

3. METODOLOGIA.

El estudio se restringe a Instituciones educativas en los diferentes departamentos de Tecnologias de
Informacion (TI), para recopilar informacién entre académicos, estudiantes y administrativos. Dicho
estudio es de interés para generar estudios y resultados en las universidades. Con el presente trabajo
se lleva cabo una investigacion con disefio cuantitativo, descriptivo, no experimental y transversal,
generando investigaciones documentales y principalmente de campo. El estudio es descriptivo. La
poblacion y muestra esta compuesta por personal involucrado en las Instituciones de educacion
superior. Para la recoleccion de datos se utilizaron técnicas como el analisis de documentos, encuestas

a personal y algunas entrevistas; los formatos utilizados fueron cuestionarios.

Entre las técnicas de recoleccion de datos se emplearon: andlisis de documentos, como bibliografias
digitalizadas e impresas, documentos internos y documentacion diversa de la institucion; entrevistas
realizadas al personal administrativo, directores de las diferentes areas beneficiadas por el area de TI,
Encargados de Sistemas de Informacion, siendo su opinion y experiencia muy importantes, por estar
involucrado de manera directa con la gestion de la informacion; encuestas donde los participantes
evaluaron la situacion actual de la institucion frente a la seguridad de la informacion. Se utilizaron
cuestionarios como formatos para la recoleccion de datos, se utilizaron como instrumentos: guias de
analisis documental, metodologias de analisis y recoleccion de datos, modelos de operacionalizacion

de las variables y fichas de recoleccion de datos y resimenes.

El cuestionario fue respondido por personas, entre los cuales respondieron los Directivos, los
Encargados de TICs, profesores o encargados de Control Escolar. Fue elaborado en base a la Norma
ISO 27001 y tiene la finalidad de saber como esta en la institucion Educativa encuestada. Se realiza

con el objetivo de analizar los riesgos informaticos con los que actualmente estas instituciones tienen
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que convivir y asi puedan prevenir pérdidas de informacion, financieras, problemas juridicos, entre

otras.

La tarea consiste en realizar un analisis del cuestionario respondido basado en los probables riesgos
identificando los activos criticos de la institucion educativa en los diferentes departamentos de
Tecnologias de Informacion (TI) y los probables riesgos asociados. Adicionalmente, se elabora un
dictamen de tratamiento de probables riesgos que permiten proponer medidas que faciliten la
implementacion de algunos controles en cada institucion educativa. Se expone el problema en el cual
se ponen de evidencia los inconvenientes que actualmente tiene la institucion educativa por no contar

con un Sistema de Gestion de Calidad en Seguridad de la Informacion (SGCSI) implementado.

Se propone una posible sugerencia o solucion tecnoldgica. Se identifican los posibles riesgos que se
pueden causar por diversas acciones dentro de las instituciones educativas y el tratamiento de cada
una con el fin de poder minimizar el impacto negativo dentro de estas con el objetivo de prevenir
vulnerabilidades y amenazas sobre el sistema de seguridad. La importancia del SGCSI permite
determinar los objetivos, procesos y procedimientos para el establecimiento de politicas y controles
de seguridad que ayudarén a evitar los riesgos en la seguridad de la informacién que manejan en las
Instituciones de Educacion Superior. Un SGCSI permite mejorar la situacion actual que vive la
Institucion Educativa en materia de seguridad de la informacion, ya que la utilizacion de estandares
internacionales y buenas practicas, repercuten directamente en una efectiva gestion de la informacion
dentro de la institucion objeto de estudio, garantizando el cumplimiento de los principios basicos de

seguridad: integridad, disponibilidad y confidencialidad.

Dentro de esta investigacion de tipo descriptiva aplicada, se utilizan variables e indicadores obtenidos
de los mismos dominios de la norma, que fueron seleccionados y adecuados a la investigacion. Estas
dimensiones, junto con el objeto de estudio, conforman las variables de estudio, que por ser un modelo
de tipo causal en el que las dimensiones definen y miden el grado de la Seguridad de la Informacion,

y se clasifican:

Las Variables y dimensiones son:

Dependiente Seguridad de la Informacion

Independientes Politicas de seguridad, Aspectos Organizativos, Seguridad ligada a los
Recursos Humanos, Gestion de Activos, Control de Accesos, Cifrado, Seguridad Fisica y Ambiental,

Seguridad en la Operacion, Seguridad en las Telecomunicaciones.
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Cada variable independiente, tiene uno o mas indicadores, los cuales fueron seleccionados de los
controles de la norma. Especificamente, se seleccionaron setenta y tres (73), donde cada indicador o
control se mide a través de las encuestas realizadas. Se seleccionaron los controles mas relevantes
para la seguridad actual de la Institucion Educativa que esta directamente relacionada con los

problemas detectados en la investigacion preliminar.

4. RESULTADOS.

El analisis de los resultados obtenidos, tras la aplicacion de los cuestionarios, permiti6é identificar,
analizar y diagnosticar una serie de factores que condicionan la seguridad de la informacién en la
Institucion Educativa. Se puede analizar que no existe un gran interés en materia de seguridad de la
informacion dentro de algunas Instituciones educativas, y se observa en la falta de politicas, normas

y controles de seguridad.

Se adoptd la norma ISO/IEC 27001:2013, en el disefio del SGCSI, como estrategia de mejora. Esta
norma internacional, proporciona un modelo sélido y aceptado para la implementacion de principios
y lineamientos que gobiernan desde la evaluacion, disefio hasta la implantacion de la seguridad en
cualquier organizacion. Dicha metodologia, ofrece ventajas: es gratuita, es reconocida mundialmente
por diferentes organismos de certificacion ISO, y define claramente lo que se tiene que hacer paso

por paso y proporciona mucha documentacion y ejemplos al alcance del usuario.

PROPUESTA DEL MODELO DESARROLLADO.
A partir del anélisis de la informacion, se desarrolla la propuesta de modelo de un modelo de sistema

de gestion de seguridad de la informacion para la Institucion educativa.

Para ayudar a las instituciones educativas en su camino de creacion de un SGSI, se presentaran una
serie de etapas desarrolladas a través de un modelo, necesarias para pensar en la implementacion de
este tipo de sistemas al interior de las Instituciones educativas, dichas etapas estdn conformadas de

la siguiente manera:

Etapa 1: Inicialmente se realiza la revision del estado de la seguridad informatica.
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Etapa 2: Se construye un modelo para la implementacion en organizaciones del sector educacion, el
cual puede instalarse en diferentes instituciones.

Etapa 3: Se ajusta el modelo creado segin la normatividad legal.

Etapa 4: Para la validacion del modelo se utilizan datos de pruebas de instituciones educativas.

Para lograr este fin, se implementa un SGCSI, el cual fomenta que una organizacion conozca los
riesgos a los que estd expuesta su informacion y los trate mediante una metodologia definida,

documentada y conocida por todos, que se revisa y mejora constantemente.

El SGCSI salvaguarda la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion, por medio
de la aplicacion de un proceso de gestion del riesgo, y brinda confianza a las partes interesadas al

gestionar adecuadamente los riesgos.

El objetivo principal de un SGSI es que las diferentes actividades afines con la gestion de la seguridad
de la informacion, como pueden ser la declaracion de objetivos, la planificacion de actividades
relacionadas al mejoramiento de la seguridad de la informacidn, la implantacion de controles, que
pueden ser adaptados de normas como son ISO27001:2013, ITIL O COBIT, el analisis y la reaccion
ante incidentes y eventos, se pueden definir, repetir, medir y optimizar, implantando un proceso de

mejora continua y dotando a las organizaciones del concepto de calidad a la Seguridad.

Es un error considerar que el aseguramiento de los sistemas de informacion de una organizacion es
funcién del area de TI, debido a que las acciones de todos los miembros que la componen pueden
afectar de manera representativa la seguridad. Es por ello que la implementacion exitosa de un SGSI
requiere el compromiso de todos, especialmente la alta direccion, comprendiendo y aceptando sus
responsabilidades.

Se necesita crear un sistema de gestion de calidad en la seguridad de la informacion como modelo
base para el desarrollo de esta disciplina en el area educativa de la region.

El modelo propuesto busca explicar el funcionamiento del estandar ISO 27001:2013, También se
puede comprar el estandar y revisar todos sus dominios y controles donde estd explicado. Pero este
modelo lo que busca es explicar la estructura del estdndar, profundizar en su entendimiento y brindar
una serie de herramientas ligadas directamente a la estructura del estandar, donde podran ser aplicadas
de forma libre y adaptadas a sus respectivos contextos. Estas herramientas pueden resultar de gran

utilidad para hacer aumentar los niveles maduracion en seguridad informatica.
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De manera especifica, el ISO 27001:2013 indica que un SGSI debe estar formado por los siguientes
documentos:

Alcance del SGSI, Objetivos y politica de seguridad de la informacion, Metodologia de evaluacion y
tratamiento de riesgos, Declaracion de aplicabilidad, Plan de tratamiento de riesgos, Informe de
evaluacion de riesgos, Definicion de roles y responsabilidades de seguridad, Inventario de activos,
Uso aceptable de los activos, Politica de control de acceso, Procedimientos operativos para gestion
de TI, Principios de ingenieria para sistema seguro, Politica de seguridad para proveedores,
Procedimiento para la gestion de incidentes, Procedimientos para continuidad del negocio y requisitos

legales, normativos y contractuales.

Este modelo se apoya en el analisis de los estindares y normas de la seguridad de la informacion
presentada, junto a los alcances y formas de implementacion y la implementacion de controles. Su
principal aporte es ser un facilitador en la implementacion y/o aplicacién de la seguridad de la

informacion para TIC en cualquier tipo de organizacion.

La estructura que presenta el modelo se basa sobre la implementacion practica y concreta relacionada
con las actividades que permitan dar seguridad a la organizacion, la cual, en base a sus propias

necesidades, lineamientos y perspectivas de negocio, busca mantener su informacion asegurada.

Otro aspecto importante que aporta este modelo, es que, por su presentacion simple puede ser
correlacionada sin mayor dificultad con las actividades que realiza cualquier tipo de organizacion, de

manera que ella logre asegurar la informacioén en conformidad a la realidad de TIC que disponga.

En la implementacion del modelo se debe tener conocimiento de las funciones, tareas, actividades y
disefio relacionados con cada una de las etapas ya que con su aporte la organizacion podré estructurar

de forma adecuada su seguridad.

El presente modelo, pretende ser una ayuda y aporte en la implementacion de la seguridad de la
informacion de cualquier Institucion educativa. El modelo ademas considera los tipos de documentos
(procedimientos, registros) necesarios para implementar un adecuado nivel de control de las TIC,
para esto, se entregan ejemplos y opciones basados en que su desarrollo se adapte al tamafio y avance
de las TIC en cualquier organizacién o institucion. El modelo no entrega documentos desarrollados
(procedimientos, instructivos), sino que presenta las bases para su desarrollo. Esto se justifica en que

cada organizacion o Institucion tenga sus propios entornos y realidades.
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DISCUSION Y CONCLUSIONES.

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en Seguridad de la Informacion permite mejorar la
situacion actual de la Institucion educativa en materia de seguridad de la informacion, ya que la
utilizacion de estandares internacionales y las buenas practicas, repercuten directamente en una
efectiva gestion de la informacion dentro de la institucion, garantizando el cumplimiento de los

principios basicos de seguridad: integridad, disponibilidad y confidencialidad.

Se pretende que el avance en la solucion propuesta en este trabajo de investigacion con el disefio de
un SGCS], sea valida, ya que muchas Organizaciones adoptan esas metodologias y estandares con
muy buenos resultados. Todo esto ha sido elaborado por expertos en el rubro de la seguridad de la
informacion o han sido desarrollados en base a buenas practicas reconocidas y aprobadas
internacionalmente por diversas organizaciones privadas 6 publicas y la Institucion educativa no

podria ser la excepcion.

Con un SGCSI, se puede abordar efectivamente la implementacion de un marco de gobierno de

seguridad de la informacion y dar solucidn a diversos problemas como:

(a) brindar un nivel aceptable de seguridad en relacién a la informacion que la institucion maneja,
evitando posibles incidentes que afecten la operatividad diaria de la misma; y
(b) contar con un modelo que se adapte en la actualidad y se pueda actualizar siempre, debido a las

revisiones periodicas a las que esta sujeto el SGCSI.

Como en todas las organizaciones, el recurso humano es el activo mas importante, al igual que la
informacion, y es el que genera mayores complicaciones para un adecuado control. Por consiguiente,
es importante que todo el personal, interno o externo, esté debidamente concientizado, capacitado y
comprometido con la seguridad de la informacion, siendo de su conocimiento aquellas sanciones
contractuales y legales en el caso de cometer acciones deliberadas que atenten contra la

disponibilidad, integridad y confidencialidad de los activos de informacion.

De manera independiente de que la norma internacional ISO/IEC 27001:2013 proponga una serie de
documentos estdndar para tomar medidas preventivas y reactivas que resguarden y protejan la
informacion, es la propia institucion la que debe decidir como manejar la seguridad de su informacion

y qué controles desea implementar, en base a lo que considera que es importante medir o evaluar.
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Con el fin de cumplir con los parametros establecidos por el estandar internacional ISO/IEC
27001:2013, para el analisis y evaluacion de riesgos, y el alcance del SGCSI de la Institucion
educativa, se analizan diversas metodologias, optandose finalmente por desarrollar una propia que se
ajuste de la mejor manera. Esta metodologia de riesgos establecida, asi como la utilizada para

valoracion de activos, incorporan elementos comunes de otras existentes en la industria.

Un SGCSI debe involucrar a todo el personal de la institucion, desde el Nivel Gerencial hasta el
operativo. Si no se cuenta con el apoyo de la Direccion, no se contara con el soporte necesario para
lograr los objetivos del SGCSI. Asimismo, si el personal de la Institucion educativa, no sigue con las
politicas y lineamientos propuestos de seguridad, no se obtendra un nivel adecuado de seguridad de

la informacion en los distintos procesos y procedimientos de la institucion.

Para identificar los activos criticos de informacion de una institucion, es necesario clasificarlos de
acuerdo al tipo de activo al que pertenece, detallar quien es su propietario y la ubicacion fisica o
logica en la que se encuentre. También es necesario valorizarlos de acuerdo a su nivel de importancia
y la funcién que cumple dentro de la institucion. Con ello, se puede definir los diferentes perfiles de
amenazas y riesgos, y asi proponer las respectivas salvaguardas para su proteccion, con el fin de

minimizar los impactos que las amenazas identificadas pudieran causar.

No todos los controles y procedimientos de seguridad tienen validez para todos las Instituciones
Educativas, por lo que se deben seleccionar aquellos que permitan mitigar los riesgos y excluirse
aquellos que no estén enfocados en el alcance del SGCSI. La seleccion debe ser justificada sobre la
base del analisis, evaluacion y tratamiento de riesgos, declarandose todo en la redaccion del

Enunciado de Aplicabilidad, que forma parte de la documentacion de ISO/IEC 27001:2013.

Toda la normativa relacionada con politicas, procedimientos, procesos y controles para mantener la
confidencialidad, integridad, y disponibilidad de los activos de informacion de la Institucion
Educativa, debe estar sujeta a la aprobacion y total apoyo del Organo de Direccion, quien verificara

su cumplimiento.

La creacion de un Comité de Seguridad de la Informacion es primordial en la implementacion de un
SGCSI, ya que es el ente regulador de cualquier cambio dentro del sistema de gestion, y el responsable

de la toma de decisiones en materia de seguridad. Asimismo, también es necesaria la asignacion de
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un Responsable de la Seguridad de la Informacién, cuya funcion sea velar por el cumplimiento de
las Politicas de Seguridad de la Informacion y mantener informado al Comité sobre la situacion y

avances actuales del SGCSI tras su implementacion.

La implementacion de un SGCSI no es un proceso de corto plazo, ya que se requiere de una serie de
procesos y requisitos que debe cumplir la institucion. El tiempo necesario para incorporar el SGCSI
esta supeditado a diversos factores relacionados con el tamafio de la empresa, la situacion actual con
relacion a la seguridad de la informacion, los recursos institucionales que se designan y a la naturaleza

de sus funciones.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo el identificar la factibilidad profesional y académica de la
formacion lideres empresariales por medio de la formacién de maestros en Administracion de Sistemas de
Calidad y la viabilidad de ser aperturada en el Valle de Toluca.

La base teorica-referencial se bas6é en la escuela de la Administracion de la Calidad para identificar los
constructos tedricos que deben ser revisados y en los que debera prepararse a los maestros en Administracion

en sistemas de Calidad si fuera viable la apertura del programa.

El analisis se realiz6 dividiéndolo en tres grandes rubros, un andlisis disciplinario, un analisis profesional y un

analisis laboral.

Se encontrd finalmente una viabilidad desde el punto de vista profesional, disciplinario y laboral.

Palabras clave: Calidad, Liderazgo, Viabilidad

Abstract

The objective of this research was to identify the professional and academic feasibility of business leaders
formed through the training of teachers in Quality Systems Administration and the feasibility of being opened
in the Valley of Toluca.

The theoretical-referential basis was based on the School of Quality Management to identify the theoretical

constructs that should be reviewed and in which teachers in Administration should be prepared in Quality

systems if the program's opening were viable.
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The analysis was carried out by dividing it into three major areas, a disciplinary analysis, a professional analysis

and a labor analysis.

Finally, a viability was found from the professional, disciplinary and labor point of view.

Keywords: Quality, Leadership, Feasibility

Introduccion
El desarrollo de la Ciencia de la administracion y su consolidacion en el siglo XXI permite que las disciplinas
asociadas a esta ciencia se hayan diversificado de tal forma que su crecimiento se da por factores tanto
intrinsecos asociados a la necesidad de desarrollo de conocimiento tedrico para el entendimiento de las
organizaciones, como la substancia de contenidos dentro de la propia ciencia.
Metodologia

La investigacion realizada es un estudio exploratorio cuyo objetivo es:

“Identificar la viabilidad de un programa de maestria que forme lideres en el marco de los sistemas de calidad

en México”.
Para este fin se generaron los siguientes objetivos especificos:
- Identificar los referentes teéricos administrativos de la escuela de la calidad e identificar los principales
constructos en los que sentaria la base para la generacion del programa de estudios de una Maestria en

Administracion en Sistemas de Calidad.

- Realizar un estudio de viabilidad disciplinaria de los maestros en Administracién de Sistemas de

Calidad.

- Generar un estudio de viabilidad profesional de los maestros en Administraciéon de Sistemas de

Calidad.

- Desarrollar un estudio de necesidad laboral de los maestros en Administracion de Sistemas de Calidad.
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Se analizara la informacion recolectada y se identificara si es viable el desarrollo he incorporacion de una
Maestria que forme lideres en el marco de los sistemas de calidad en las organizaciones mexicanas desde una

propuesta en el Estado de México.

Base Teorica

El desarrollo del movimiento de la llamada “escuela administrativa de la Calidad” como un impulsor del
crecimiento de las teorias administrativas, asi como de la Ciencia de la Administracién, ha permitido el
involucramiento de nuevos conceptos y metodologias, asi como diversas técnicas y herramientas de trabajo

ampliamente estudiadas y utilizadas en las organizaciones tanto del sector privado, publico y social.

Este movimiento tuvo su origen por pensadores de la calidad llamados, “Gurus de la calidad” y que han dado
una base tedrico-metodologica muy robusta para el abordaje de los fendmenos empresariales y organizacionales

desde la perspectiva de la calidad.

El primero de ellos es Edward Deming, considerado el padre de la calidad y cuyos principales aportes fueron

el concepto de calidad, de la mejora continua y los 14 principios gerenciales (The Deming Institute, 2018).

Philip Crosby, consultor prestigiado, quien generd una de las definiciones sobre calidad mas difundida y
aceptada en el mundo, considerando que la calidad es hacer las cosas bien y a la primera, asi como considerar
que se cuenta con calidad cuando se generan “cero defectos”. Es de su aportacion los llamados “cuatro

principios de la calidad” y los catorce pasos en base a los cuatro principios (Crosby, 2000).

Joseph Moses Juran, inicia su camino promisorio por la calidad escribiendo un folleto de entrenamiento sobre
métodos estadisticos aplicados a los problemas de manufactura y conceptualizando el principio de Pareto en
1937. Su base filosofica se fundamenta en la trilogia de la calidad como un esquema de administracion funcional
cruzada compuesta por tres procesos administrativos: Planear, controlar y mejorar. Para €1 los tres procesos
universales de la gestion de la calidad son la planificacion de la calidad, el control de la calidad y la mejora de

la calidad (Juran Foundation, 2018).

Kaouru Ishikawa, desempefid un papel relevante en el movimiento por la calidad en Japon debido a sus
actividades de promocion, y su aporte en ideas innovadoras para la calidad. Se le reconoce como uno de los
creadores de los circulos de calidad en Japon (grupos de personas de una misma area de trabajo que se dedican
a generar mejoras). El diagrama de causa y efecto también se denomina diagrama de Ishikawa, debido a que

fue él quien lo empezd a usar de forma sistematica (Ishikawa,1990).
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Shigeo Shingo, es uno de los mas influyentes gurus de la calidad en la actualidad debido al uso continuo de sus
aportaciones en la manufactura actual siendo sus principales aportaciones su método Single-Minute Exchange
of Die (SMED) funciona de manera 6ptima, si se cuenta con un proceso de Cero Defectos, para lo cual propone
la creacion del Sistema Poka — Yoke. Otras aportaciones son: el sistema de produccion de Toyota y el justo a

tiempo, Cero inventarios, el sistema de “jalar” versus “empujar” (Shingo, 1992).

Armand V. Feigenbaum. Su idea de la calidad es: un modelo de vida corporativa, un modo de administrar una
organizacion. Control total de calidad es un concepto que abarca toda organizacion e involucra la puesta en
practica de actividades orientadas hacia el cliente. Su filosofia se resume en tres pasos hacia la calidad:

Liderazgo de Calidad, Tecnologia de Calidad moderna y Compromiso organizacional (Feigenbaum, 1994).

Peter M. Senge, sostiene que una organizacion aprende si de manera continua y sistematica busca obtener el
maximo provecho de sus experiencias aprendiendo de ellas. De esta manera se podra detectar y corregir los
errores y trampas mas graves, por lo que estas organizaciones seran capaces de sobreponerse a las dificultades,
reconocer amenazas y enfrentar nuevas oportunidades. De lo anterior acufa el concepto de Organizacion
Inteligente y propone que se construyan por medio de la incorporacion y dominio de las “5 disciplinas” (dominio
personal, modelos mentales, comprension de una misiéon compartida, aprendizaje en equipo, el pensamiento

sistémico), (Senge, 2009).

Hoy en dia se cuenta con organizaciones que promueven su legado y contintian realizando aportaciones tedricas

y consultoria especializada.

En la actualidad se ha reunido para la generacion de estdndares que promuevan los sistemas de gestion y
favorezcan la certificacion organizacional de estos estdndares creandose y promoviéndose por la “Organizacion
Internacional de Estandares (ISO)”, contandose con comités internacionales identificando y acordando cuales
son las mejores practicas en cada sistema de gestion para incorporarlo al estandar respectivo. Ejemplo de esto

son las normas ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001, ISO 16949, ISO 27001, ISO 22000, entre otras.

La Maestria en Administracién de Sistemas de Calidad es una propuesta que promovera el desarrollo de dos

lineas de generacion y aplicacion del conocimiento basadas en las necesidades que antes se han manifestado:

- Asesorar en el disefo y esarrollo de sistemas integrados de calidad, su auditoria y certificacion

- Desarrollo de competencias directivas para ejecutivos de sistemas integrados de calidad
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Siendo los anteriores procesos profesionalizantes a ser estudiados y por tanto, formar asesores y ejecutivos para

el diseflo, implementacion y asesoramiento de sistemas de calidad.

De lo anterior se identifica la necesidad de identificar el desarrollo del liderazgo como elemento escencial en la
formacion de unMaestro en Administracion de Sistemas de Calidad como promotor del cambio, la mejora
continua y el desarrollo de una cultura de calidad asociada a sistermas de gestion que apoyen dichos procesos

de mejora y desarrollo organizacional.

Como describe Stephen Covey (2005) en un cuadro resumen muy complete sobre los referents de las teorias
sobre el liderazgo, se pueden identificar una serie de teorias que deberian ser abordadas y contextualizadas para
identificar como manejar esa posibilidad de liderazgo y la habilidad para el manejo de personal y “hacer por
medio de otros” conteniendo teorias como las creadas por Dowd (1936) conocida como la “Teoria del Gran
Hombre”, Barnard en 1926 “Teéria de Rasgos, “teorias situacionales de Blanchard, “Teorias de situacion
personal de de Gibbs, teorias psicoanaliticas de Wolman, teorias humanisticas de Kerr y Jermier, teoria de la
consecudecion de objetivos de House y Dessler, teoria de la contingencia de Fiedler, Chemers y Mahar, teoria

del liderazgo cognitivo de Collins, entre otras.

Desarrollo

Justificacion diciplinaria

Los programas relacionados con el drea de la Administracion de la Calidad desde los afios 80 ha tenido una
influencia determinante en las organizaciones por el crecimiento del conocimiento disciplinar y la cantidad de
programas de formacion que se han ido generando. En cifras concretas, la demanda de maestrias relacionadas
al estudio de la Calidad es importante a nivel nacional y estatal. Segin datos del Anuario estadistico de la
ANUIES (ANUIES, 2017), para el nivel de Posgrado (maestria) en el ciclo escolar 2016-2017, el total nacional
de estudiantes inscritos en maestrias relacionadas a la Calidad es de un total de 4558. En el Estado de México,
la cifra de alumnos que cursaban una maestria en esta disciplina no mas de 5 afios fue de 225. En cuanto a la
tendencia de la demanda, el Anuario Estadistico de la ANUIES, para el nivel de posgrado en el afio 2010,
registro un total de 2,187 estudiantes de maestria en México. A la fecha, esa cifra ha mostrado un incremento
de 108.41 por ciento. Notablemente, el incremento en la demanda de las maestrias dedicadas al estudio de la

Calidad tiene una tendencia sostenida de crecimiento muy importante.

En términos de investigacidn podemos identificar la intensidad con la que se escriben reportes mediante
articulos cientificos en diferentes indexadoras, teniendo como datos interesantes identificados en el repositorio
de DIALNET un total de 9,583 articulos cientificos en materia de Administracion de los sistemas de calidad,

asi también se pudo detectar un total de 837 articulos contenidos en Scielo y 19,122 en Redalyc, teniéndose un
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comportamiento muy estable en los diferentes aflos en cuanto a la generacion de estudios relacionados a la

administracion de los sistemas de calidad.

El entorno de la oferta universitaria para tratar de atender esta necesidad que las organizaciones tienen de
profesionales de los sistemas de gestion y lograr la incorporacion de las filosofias de la calidad y la mejora
continua hacen muy atractiva la formacién de capital humano que promueva y asegure la certificacion de

sistemas de gestion, pero sobre todo procesos eficientes, con valor agregado y mejorando continuamente.

Los datos de ANUIES sobre la oferta existente para el afio 2017 nos muestran un déficit enorme de formacion
de profesionales con estos perfiles incluyendo apenas 14 programas de maestria con un total de 406 estudiantes
en las universidades del sector publico en México, mientras que en cuanto a la oferta del sector privado tenemos
un total de 84 programas de maestria con un total de 4,157 estudiantes inscritos, los datos detallados de esta

informacion se encuentra en el anexo 1 de este documento. (ANUIES, 2017).

Por lo que las Instituciones de Educacion Superior en México desarrollan a casi 4500 estudiantes preparandose
en el pais estudiando lo que se propone como objetivo del programa de Maestria en Administracion de Sistemas
de Calidad “formando especialistas en el disefio, la implantacion, el mantenimiento y mejora de los sistemas de
gestion integrada de la Calidad” orientando dicha preparacion profesional fomentando el desarrollo de lineas
de generacion y aplicacion del conocimiento en el “desarrollo de habilidades directivas para ejecutivos de la
funcién de calidad” y en el “asesoramiento de organizaciones para la creacion e implementacion de sistemas
integrados de calidad”, manteniendo pertinencia por los diferentes sectores, publico, privado y social, apoyando
la formacion de las necesidades en la preparacion dentro de las normas existentes para la acreditacion de los

sistemas de gestion de calidad.

Las principales aportaciones que el programa de Maestria en Administracion de Sistemas de Calidad generara,
sera el desarrollo de trabajos terminales de grado mediante los cuales se solucionaran problemas
organizacionales basados en los sistemas de calidad, se prepararan directivos de la calidad, asi como
coordinadores, ingenieros de calidad, jefes de departamentos asociados a la calidad, auditores y asesores
empresariales de la calidad. Se formara capital humano que permitira el disefio de sistemas integrados de calidad
y repercutira en el trabajo de estos maestros con mayor eficiencia y eficacia en las organizaciones, mejoraran
los indices de productividad y rentabilidad con la eficiente implementacion de buenas practicas de calidad

estudiadas en este programa.

El plan de estudios de la maestria ha sido disefiado para formar profesionistas altamente especializados capaces
de dirigir y establecer estrategias para el desarrollo de sistemas integrados de calidad, con los conocimientos y
habilidades necesarias para asesorar organizaciones complejas mediante la direccion y toma de decisiones en

el disefo de sistemas integrados de calidad, asi como su auditoria tanto interna como externa.
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La Maestria en Administracion de Sistemas de Calidad es disciplinaria, aunque se auxilia de varias ciencias
como la psicologia, antropologia y economia para abordar temas de indole organizacional es un area

disciplinaria que tiene su propio cuerpo tedrico y metodologico.

Justificacion profesional

En las ultimas décadas, el desarrollo de los sistemas de gestion se ha incorporado de manera constante y su
permanencia y adaptacion a diversos tipos de organizaciones ha permitido su inclusion practicamente en
cualquier tipo de organizacion, sea publica, privada, social, y de cualquier sector, de esta manera se puede
observar en la siguiente imagen el impacto de las certificaciones en diversas normas promovidas por la

Organizacion Internacional de Estandares (ISO).

Tabla de las normas en sistemas de gestion en la que mas se certifican las organizaciones a nivel mundial en el

2016 (ISO, 2018)

A summary of the 2016 results is shown below:

Nun?l?er Pf Nurr_ll_)er Pf Change in
Standard certificates in | certificates in | Change %
2016 2015
ISO 9001** 1106356 1034180 72176 +7%
ISO 14001*** 346189 319496 26693 +8%
ISO 50001 20216 11985 8231 +69%
ISO 27001 33290 27536 5754 +21%
ISO 22000 32139 32061 78 0
ISO/TS 16949 67358 62944 4414 +7%
ISO 13485 29585 26255 3330 +13%
ISO 22301 3853 3133 720 +23%
ISO 20000-1 4537 2778 1759 +63%
ISO 28000 356
ISO 39001 478
TOTAL 1,644,357 1,520,368 +8%

* Accredited certification bodies are those that have been independently evaluated by accreditation body members of the |AF, the world
association of conformity assessment accreditation bodies

De la tabla anterior se puede identificar a la norma ISO 9001 como la que mas organizaciones en el mundo se
han certificado (mas de un millon de certificados) y con un crecimiento anual del 7%, seguido de la norma ISO
14001 con mas de 300,000 certificados y un crecimiento del 8%, siendo estas dos las mas buscadas por las

organizaciones.
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En un segundo grupo, como se puede identificar en la tabla anterior, tenemos las normas ISO 50001, 27001,
22000, 16949 y 13485 teniendo certificados expedidos por el mundo de entre 10,000 y 70,000 cuidando que
entre estas normas se encuentran tanto normas especializadas en temas particulares como otras para sectores
especificos. Asi también, habrd que notar el importantisimo crecimiento de los sistemas de gestion energética
con un crecimiento del 69% y siendo muy reciente la creacion de esta norma, siendo también el caso de la

norma 20000 con un crecimiento del 63%.

Con lo anterior se pueden establecer premisas de orientacion para el desarrollo del programa académico
identificando los objetivos y su relacion con las necesidades del entorno educativo y de las organizaciones,

siendo estas ultimas el objeto de estudio de este programa.

De lo anterior y con la informacioén recolectada tanto en los antecedentes, justificacion y el marco contextual se
establece el objetivo general del programa como “Formar profesionistas altamente especializados capaces de
desarrollar estrategias para el desarrollo de Sistemas Integrados de Calidad preparados para asesorar y
desarrollar organizaciones complejas mediante la direccion y toma de decisiones en el disefio de los sistemas

integrados de calidad, asi como su auditoria tanto interna como externa.”.

De esta manera el maestro(a) en Administracion de Sistemas de Calidad podra desarrollar estrategias para
implementar sistemas integrados de calidad cuyo fin sea atender la creciente necesidad que tienen las
organizaciones de establecer y certificar sus sistemas de gestion y de hacerlo de manera eficiente y eficaz, para
realizar esto se puede efectuar desde dos posiciones esenciales del Maestro(a) en Administracion de Sistemas
de Calidad, la primera se da desde el Trabajo Externo (outsourcing) realizando actividades de asesoramiento y
consultoria, y la segunda desde la Direccion de la Funcion de Calidad dentro de una organizacion siendo

miembro de la alta direccion.

El programa al desarrollar con estos dos roles especificos al egresado de la Maestria en Administracion de
Sistemas de Calidad permitira influenciar el logro tanto de las entidades gubernamentales para la promocioén de
las certificaciones en diversas normas, asi como a las pequefias y grandes empresas y organizaciones sociales
para la implementacion de sistemas de calidad integrados logrando eficiencia, eficacia, sustentabilidad, asi
como los especificos que se pretenden con los sistemas de gestion que seran integrados al sistema de calidad,
como la inocuidad, la seguridad de la informacion, la cadena de suministros, la calidad del sector automotriz,

el medio ambiente, la seguridad y salud ocupacional, entre otros.

Lo maestros en Administracion de Sistemas de Calidad deberan antes que ninugna otra cosa aprender que los
procesos de implementacion de los sistemas de gestion inician invariablemente con la planeaciéon de un
proyecto, su organizacion, direccién y control, y que en base a estos proyectos debera desarrollar una serie de
habilidades, tanto para el desarrollo de asesoramientos y consultoria efectivas, como el desarrollo de habilidades

para la direccion de recursos y especialmente del factor humano con la finalidad de manejar proyectos exitosos,
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disminuyendo en lo posible los factores que determinan la resistencia al cambio, elemento inherente a cualquier

proyecto.

Justificacion laboral

También se realizd una encuesta a empleadores como se puede observar en la siguiente tabla los resultados del
analisis de las ofertas de empleo para especialistas de los sistemas de gestion de calidad, datos obtenidos de la

base de datos OCC Mundial del dia 12 de septiembre al 11 de octubre del 2018 (OCC mundial, 2018).

Puesto Ofertas Ofertas Sueldo minimo | Sueldo  maximo
Meéxico EdoMéx ofrecido (MXN) Ofrecido (MXN)
Gerente de Calidad 565 60 20,000 80,000
Coordinador de Calidad 350 53 13,000 43,000
Jefe de Calidad 391 53 16,000 50,000
Auditor de Calidad 278 44 10,000 35,000
Lider de Calidad 1333 141 10,000 40,000
Administrador de Calidad 147 7 13,000 60,000
Ingeniero de Calidad 886 95 10,000 50,000

Como se puede identificar la cantidad de vacantes publicadas en México en el tltimo mes fueron un total de
3950 en los diferentes puestos, en el caso del Estado de México es de 453, y los salarios oscilan entre los
$10,000.00 como minimo y de $80,000.00 como maximo en las ofertas publicadas con salario disponible (lo
cual hace pensar que los puestos que omitieron el salario y por el tipo de empresas de las que se trata sera
superior a los publicados en varios de los casos), otra condicion observada del analisis de la informacion de
vacantes es que los sueldos mas altos se encuentran en las empresas manufactureras, mientras que los de menor

valor se encuentran en las empresas de servicios.
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Resultados y Conclusiones

El impacto que en las organizaciones actuales estan teniendo los sistemas de calidad y su influencia en la
administracion de las empresas nos llevan a identificar una tendencia de crecimiento importante en la necesidad
de especialistas con un perfil de liderazgo importante en el marco de la cultura de la calidad y su
profesionalizacion, no solo de las técnicas relacionadas a la calidad y la mejora continua, ampliamente
conocidas e incorporadas en las organizaciones, sino la formacion de posgraduados, lideres de los esfuerzos de
la calidad en las organizaciones y su formacion desde la escuela de la calidad como pilar tedrico de la formacion

de estudios de posgrado en esta disciplina administrativa.
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RESUMEN

El siguiente articulo introduce al topico de Analisis de Modo y Efectos de Fallas
Potenciales (AMEF), ofreciendo lineamientos generales para la aplicacion de esta técnica

y un ejercicio aplicado a una empresa se servicios.

El AMEF es una metodologia analitica usada para asegurar que problemas potenciales
sean considerados a través del proceso de desarrollo del producto y proceso (APQP —
Planeacion Avanzada de la Calidad de un Producto). El resultado mas visible es la

documentacion de conocimientos en forma colectiva de grupos multifuncionales.

Se presenta parte de los conceptos basicos sobre la metodologia, requerimientos y
benéficos de aplicar esta técnica asi como los elementos que conforman el AMEF y un
ejemplo practico en una empresa de servicios.

Las acciones que resulten de un AMEF pueden reducir o eliminar la probabilidad de que

una falla ocurra o implementar un cambio en la organizacion cuya meta principal es que

afecte de manera positiva.

INTRODUCCION
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El realizar mejoras en los procesos o en los productos a prueba y error, es un método ya
muy obsoleto y costoso ademas de consumir tiempo y muchos recursos. Sin embargo,
hoy en dia en gran parte de las organizaciones existen todavia estas practicas de prueba
y error. Ademas, si a esto le sumamos que muchas de ellas son empresas familiares que
han crecido y se han expandido de acuerdo a sus creencias o adaptdndose a los cambio y
en el mejor de los casos cuando se dan cuenta ya han crecido y la administracion de sus
procesos se sale de control, en otros casos cuando expanden su cartera de clientes y

desean exportar se encuentran con la barrera de que deben cumplir normas de calidad.

La metodologia AMEF se presenta como una herramienta sencilla pero muy efectiva
para la solucion de problemas de calidad, por ser una herramienta de muy facil aplicacion
pero muy poderosa y eficiente si realmente se lleva a cabo; ya que se pueden obtener
grandes soluciones a problemas existentes e incluso prevenir algunos de ellos antes de
que se presenten; obteniendo con ello grandes beneficios como la eliminacion de fallas
potenciales, ahorros de los costos de reparaciones y disminucién de los tiempos de paro

del equipo.

PROBLEMATICA

La situacion actual del gimnasio “Forza Gym” es que necesita un reacondicionamiento
en algunas areas que se consideran vitales para mantener la buena reputacion que han
tenido desde algunos afios, asi como para mantenerse competitivos en el mercado debido

a la apertura de otros gimnasios que proveen servicios similares.

La segunda problematica presente dentro de este gimnasio es que existe un
desconocimiento de las molestias 0 modos de falla que el servicio del gimnasio puede
verse afectado de manera negativa, de tal forma que si no se atienden estas molestias se

corre el riesgo de perder clientes y posicionamiento en el mercado.

Objetivos

Objetivo General
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Obtener informacion relacionada con los posibles modos de Falla potencial del servicio
del gimnasio, para su andlisis, su determinaciéon de los efectos y las causas raiz para

implementar soluciones a los problemas que se presenten.

Objetivo Especificos

e Identificar los Modos de Falla Potencial del servicio.

o Identificar los Efectos de los Modos de Falla Potencial

o Identificar las causas de los Modos de Falla Potencial.

o Presentar acciones recomendadas para solucionar los Modos de Falla Potencial.

e Tomar Acciones de solucion a los Modos de Falla Potencial con sus responsables
y sus fechas prometidas de solucion.

e Realizar retroalimentacion.

JUSTIFICACION

Laempresa “Forza Gym” requiere dar solucion a una serie de molestias o Modos de Falla

del servicio, para mejorar las condiciones de dicho servicio.

En el desarrollo del presente trabajo se obtendran, conoceran, analizaran y se presentaran
soluciones a los posibles Modos de Falla Potencial del servicio del gimnasio, todo esto
enfocado a mantener un proceso de mejora continua y a permanecer en la preferencia de
sus clientes, manteniendo su nivel de posicionamiento en el mercado como uno de los

gimnasios lideres de la region.

BASE TEORICA

Historia del AMEF

La metodologia del AMEF fue desarrollada en el ejercito de la Estados Unidos por los
ingenieros de la National Agency of Space and Aeronautical (NASA), y era conocido
como “Procedimiento para la Ejecucion de un Modo de Falla, Efectos y Analisis de
criticabilidad”, elaborada el 9 de noviembre de 1949; se empleaba como una técnica para
evaluar la confiabilidad y para determinar los efectos de las fallas de los equipos y

sistemas, en el éxito de la mision y la seguridad del personal o de los equipos.
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En 1988 la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO), publico la serie de
normas ISO 9000 para la gestion y el aseguramiento de la calidad; los requerimientos de
esta serie llevaron a muchas organizaciones a desarrollar sistemas de gestion de calidad
enfocados hacia las necesidades, requerimientos y expectativas del cliente, entre estos
surgi6 en el area automotriz el QS 9000, éste fue desarrollado por la Chrysler Corporation,
la Ford Motor Company y la General Motors Corporation en un esfuerzo para estandarizar
los sistemas de calidad de los proveedores; de acuerdo con las normas del QS 9000 los
proveedores automotrices deben emplear Planeacion de la Calidad del Producto
Avanzada (APQP), la cual necesariamente debe incluir AMEF de disefio y de proceso,

asi como también un plan de control.

Posteriormente, en febrero de 1993 el grupo de accidon automotriz industrial (AIAG) y la
Sociedad Americana para el Control de Calidad (ASQC) registraron las normas AMEF
para su implementacion en la industria.

Actualmente, el AMEF se ha popularizado en todas las empresas sobretodo en las
automotrices y ha empezado a ser utilizado en diversas areas de una gran variedad de
empresas a nivel mundial. Aunque normalmente éste es aplicable para la deteccion y
bloqueo de las causas de fallas potenciales en productos y procesos de cualquier clase de
empresa, ya sea que estos se encuentren en operacion o en fase de proyecto; asi como

también es aplicable para sistemas administrativos y de servicios.

.Qué es AMEF?

Analisis de modos y efectos de fallas potenciales, AMEF, (FMEA por sus siglas en inglés
— Failure Mode and Effects Analysis), es una metodologia y un proceso sistematico
dentro de la metodologia de Seis Sigma debido a que detecta aspectos criticos (fallas
potenciales ) que requieren atencion. Permite detectar fallas potenciales antes de que

ocurran y eliminar su ocurrencia.

Por lo tanto, el AMEF puede ser considerado como un método analitico estandarizado
para detectar y eliminar problemas de forma sistematica y total, cuyos objetivos

principales son:

e Reconocer y evaluar los modos de fallas potenciales y las causas asociadas a
ellas.
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e Determinar los efectos de las fallas potenciales en el desempeiio del sistema e
identificar las acciones que podran eliminarse o reducirse a manera de evitar que
la falla potencial se presente.

e Analizar la confiabilidad del sistema.

e Documentar el proceso.

AMEF es una herramienta muy poderosa para tratar de minimizar las fallas que pudieran
presentarse en el desarrollo de un proceso o el uso de un producto (disefio de producto)

y que acciones deberian ejecutarse de manera anticipada.

Cada una de las posibles causas que generan modos y efectos de falla son analizados con

acciones recomendadas

La metodologia AMEF se puede incluso aplicar a los servicios, no solo a procesos y
disefio de productos, en los servicios funciona como una manera de ofrecer garantias y
comprometerse con el cliente y como una forma de tratar de anticiparse a los posibles

fallos en el servicio.

En ocasiones a veces el producto o servicio es adquirido o utilizado en condiciones muy
extremas o lugares remotos, debido a lo cual antes de que el cliente piense en reclamos o
que le devuelvan el dinero que invirtio, la principal preocupacion del usuario es que el
servicio o el producto funcione para el fin que fue creado, es decir que no falle. Es en
estas situaciones donde reside principalmente la utilidad del AMEF, metodologia o
procedimiento que se usa para aumentar la confiabilidad y buscar soluciones a situaciones
que incluso aun no se presentan, es decir potencialmente pueden suceder y la manera de

como resolver esas situaciones incluso antes de que sucedan.
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Requerimientos

Los requerimientos para la realizacion de un AMEF son: un grupo de personas
multidisciplinarias, que conozcan el proceso, producto o servicio que se esta trabajando,
diagramas de ensambles o de flujo del proceso, especificaciones de los componentes o
planos del disefio de la pieza e sean capaces de identificar posibles modos de falla y

formatos en papel o de manera electronica para ser llenados.

Beneficios

Los beneficios de la aplicacion del AMEF son en primer lugar la eliminacion de los
modos de fallas potenciales tiene beneficios tanto a corto como a largo plazo. A corto
plazo, representa ahorros de los costos de reparaciones, las pruebas repetitivas y el tiempo
de paro. El beneficio a largo plazo es mucho mas dificil medir, puesto que se relaciona
con la satisfaccion del cliente con el producto y con su percepcion de la calidad; esta
percepcion afecta las futuras compras de los productos y es decisiva para crear una buena

imagen.

Por otro lado, el AMEF apoya y refuerza el proceso de disefio ya que:

e Incrementa la probabilidad de que los modos de fallas potenciales y sus efectos
sobre la operacion del sistema sean considerados durante el disefio.

e Desarrolla una lista de modos de fallas potenciales, clasificados conforme a su
probable efecto sobre el cliente.

e Proporciona un formato documentado abierto para recomendar acciones que
reduzcan el riesgo para hacer el seguimiento de ellas.

o Detecta fallas en donde son necesarias caracteristicas de auto correccion o de leve
proteccion.

o Identifica los modos de fallas conocidos y potenciales que de otra manera podrian
pasar desapercibidos.
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Formato y elementos del AMEF

Aunque existe un formato general y la empresa Ford estandarizo un formato de AMEF,
sin embargo cada empresa tiene sus consideraciones particulares, entonces el formato de
AMEF puede adaptarse a las cuestiones especiales de cada empresa, es por eso que el
equipo que se encuentra dentro del desarrollo del AMEF debe ser conocedor y
multidisciplinario, = con experiencia en diseflo, procesos, ensamble, calidad y

confiabilidad.

El formato del AMEF debera tener en la parte superior datos generales del proyecto que
se esta trabajando, esto es datos pueden ser: Numero de proyecto, tipo de AMEF, nimero
de pagina, proceso, producto afectado, Responsable del proceso, Lider del proyectos
(lider del grupo) Preparado por, Fecha clave (fecha de entrega o fecha comprometida
para la entrega el AMEF, fecha del tltimo AMEF y fecha de la tltima revision)

En el grueso del formato se debe considerar la informacion siguiente:

o Funcion del proceso. Describiendo brevemente el proposito del proceso u
operacion que se esté analizando.

e Modo de falla potencial. Definiendo como las maneras en la que el proceso
(sistema o componente) podria potencialmente fallar en el cumplimiento de los
requerimientos. Se Debe de anotar todos los modos potenciales de falla.

o FEfectos de falla potencial. El siguiente paso del proceso de AMEF, consiste en
identificar las consecuencias potenciales del modo de falla.

o Severidad. Se debe estimar la severidad (como se puede observar en la tabla 1)
de los efectos enlistados en la columna anterior, algunos autores propones una
tabla que a continuacion se ilustra, pero sino cada grupo de trabajo puede elaborar
su propia lista y escala de acuerdo a las condiciones particulares del caso de
estudio.

Tabla 1. Tabla de criterios y puntuacion para la severidad del efecto de falla.

Efecto Criterios: Severidad del efecto para AMEF Escala
Peligroso sin Producto: Cuando se afecta la operacion segura del producto. 10
aviso Proceso: Puede dafar al operador o maquina sin previo aviso
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Peligroso con
aviso

El incidente afecta la operacion segura del producto o puede dafiar al
operador o equipo con previo aviso

Muy alto

Producto: Es inoperable, perdida de la funcidon primaria.
Proceso: 100% de la produccion debe ser desechada o reparada.

Alto

Producto: Producto operable pero con bajo nivel de desempeio.
Proceso: Debe ser clasificado el proceso y una porcion de la
produccion desechada o reparada.

Moderado

Producto: Operable pero cliente inconforme con dispositivos de
confort inoperable.

Proceso: Debe ser clasificado y una porcion de la produccion
desechada o reparada con un tiempo menor de a media hora.

Bajo

Producto: Operable pero cliente inconforme dispositivos de confort
operando a un nivel reducido de desempefio.

Proceso: el 100% del producto puede ser retrabajado pero no tiene
que ir al depto. de reparaciones

Muy Bajo

Producto: El defecto es apreciado por mas del 75% de los clientes
(rechinidos, acabados defectuosos)

Proceso: El producto debe ser retrabajado pero sin desperdicio y una
porcion retrabajarse

De menor
importancia

Producto: El defecto lo notan el 50% de los clientes.
Proceso: Una porcion debe ser retrabajada pero sin desperdicio
aunque retrabajada fuera de la estacion.

Muy De menor

Producto: El defecto lo notan solo clientes exigentes (menos del 25%)

importancia Proceso: Una porcion debe ser retrabajada pero sin desperdicio pero
retrabajada en la linea.
Ninguno Producto: Sin efecto apreciable para el cliente, ligeros inconveniente

de operacion o para el operador.
Proceso: Sin efecto pata el proceso.

o Causas de fallas potenciales. Hacer una lista de la todas las posibles causas u

origenes de cada modo de falla, para ello se puede aplicar el diagrama de

Ishikawa.

e Ocurrencia. Consiste en determinar la probabilidad de que las causas ocurran,

representa la probabilidad de que el cliente experimente el efecto del modo de

falla. Se determina a través de las siguiente clasificacién, en caso de obtener

valores fraccionados se redondea al valor inmediato superior, si se desconoce la

probabilidad de falla se debe asumir una ocurrencia igual a 10. Ver tabla 2.
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Tabla 2. Criterios de calificacion de la probabilidad de ocurrencia.
Probabilidad de ocurrencia de la causa Tasa de falla Calif.
que provoca la falla
Muy alta: >= 100 por cada mil piezas 10
Fallas persistentes 50 por cada mil piezas 9
Alta: 20 por cada mil piezas 8

10 por cada mil piezas 7

Fallas frecuentes
Moderada: 5 por cada mil piezas 6
Fallas ocasionales 2 por cada mil piezas 5
1 por cada mil piezas 4
Baja: 0.5 por cada mil piezas 3
Relativamente pocas fallas 0.1 por cada mil piezas 2
Remota: la falla es improbable 0.01 por cada mil piezas 1

e Controles actuales. Se enlistan los controles que se encuentran instalados

actualmente para prevenir que las causas ocurran o medidas que previenen que

ocurra el modo de falla o detectan el modo de falla en caso de que este ocurra.

Los controles se agrupan de la forma siguiente de acuerdo a su propoésito:

Tipo 1: Previenen la causa o el modo de falla de que ocurran, o reduce su

ocurrencia. Tipo 2: Detectan la causa del modo de falla y guian hacia una accion

correctiva. Tipo 3: detectan el modo de falla antes de que el producto llegue al

cliente

e Deteccion. Consiste en realizar una evaluacion de la probabilidad de que los

controles detecten el modo de falla, antes de que la parte o componente salga de

la estacion o linea de ensamble. Como se puede observar en la tabla siguiente.

Criterios Deteccion ‘Tipos de | Rango sugerido de métodos | Cali
inspeccion .y
de deteccion f.
A|B|C
Casi Certeza absoluta de no x | No se puede detectar o no es 10
. . deteccion verificada
imposible
Muy Los controles x | El control es logrado 9
probablemente no solamente con verificaciones
Remota , o
detectaran indirectas o al azar
Remota Los controles tienen x | El control es logrado 8
poca oportunidad de solamente con inspeccion
deteccion visual
Muy baja Los controles tienen x | El control es logrado 7
poca oportunidad de solamente con doble
deteccion inspeccion visual
Baja Los controles pueden X | x | El control es logrado con 6
detectarla métodos graficos con el CEP
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Moderada

Los controles pueden
detectarla

El control se basa en
mediciones por variables
después de que las partes
dejan la estacion, o en
dispositivos Pasa NO pasa
realizado en el 100% de las
partes después de que las
partes han dejado la estacion

Moderadam
ente alta

Los controles tienen
una buena oportunidad
para detectarla

Deteccion de error en
operaciones subsiguientes, o
medicion realizada en el
ajuste y verificacion de
primera pieza ( solo para
causas de ajuste)

Alta

Los controles tienen
una buena oportunidad
para detectarla

Deteccion del error en la
estacion o deteccion del error
en operaciones subsiguientes
por filtros multiples de
aceptacion: suministro,
instalacion, verificacion. No
puede aceptar parte
discrepante

Muy alta

Controles casi seguros
para detectarla

Deteccion del error en la
estacion (medicion
automatica con dispositivo de
paro automatico). No puede
pasar la parte

Casi seguro

Controles seguros para
detectarla

No se pueden hacer partes
discrepantes porque el item
ha pasado a prueba de errores
dado el disefio del

proceso/producto

Tipos de inspeccion: A) A prueba de error B) Medicion automatizada C)

Inspeccion

Tabla 3. Tabla de probabilidades de deteccion

e NPR. Significa el Numero de Prioridad de Riesgo y se calcula multiplicando la

calificacion de la severidad por la ocurrencia por la deteccion , es decir:
NPR=S*0*D

Entre mas alto sea un NPR identifica los riesgos mas serios de y son los que se les debe

dar prioridad de resolucion.

e Accion (es) recomendada (s). Debe de presentarse propuesta de acciones
recomendadas para dar solucion primeramente a los NPR mas altos, las acciones
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recomendadas deben estar encaminadas a reducir o impedir que ocurran los
grados de severidad, ocurrencia o deteccion.

e Acciones tomadas. Del conjunto de las acciones recomendadas se debe de sefialar
cuales fueron tomadas, ya sea por facilidad, minimo de recursos empleados o la

accion que tenga mas impacto benéfico en su aplicacion.

Después de haber identificado la accidon correctiva, se estima y registra los grados de
ocurrencia, severidad y deteccion finales. Se calcula el NPR resultante, éste es el producto

de los nuevos valores de severidad, ocurrencia y deteccion.

Debe haber un responsable de ejecutar las acciones y asegurar que las acciones

recomendadas sean implementadas.

El AMEF se actualiza siempre que se considere un cambio en el disefio, aplicacion,

ambiente, material del producto, o en los procesos de manufactura o ensamble.

RESULTADOS

—————————————————— P —
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I 1
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'
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1842



CONCLUSIONES

El Analisis de los Modos de Falla Potencial permite el mejoramiento continuo para
renovar dia a dia la prestacion de servicio del gimnasio, asi como también su proceso
administrativo. La aplicacion del AMEF o permitira al gimnasio mantener una constante
actualizacion tanto de sus instalaciones, como de sus servicios. El mejoramiento continuo
permitira al gimnasio ser mas eficiente y competitivo, fortalezas que le ayudaran a
permanecer en el mercado. El estudio permitird fortalecer la comunicacién entre los
propietarios del gimnasio, los empleados y los usuarios del mismo, factor que se considera
muy importante, puesto que los Gltimos pueden aportar valiosa informacién para llevar a

cabo de forma optima el proceso de mejoramiento contintio.

A través de la realizacion del presente articulo, se establece la gran importancia y el
alcance de los beneficios que proporciona el uso y aplicacion de la herramienta AMEF
(Analisis de Modo y Efectos de Falla) presentdndola como una herramienta para
examinar todas las formas en que un producto o proceso incluso un servicio pueda fallar;
ademas se hace una revision de la accion que debe tomar para minimizar la probabilidad

de que la falla se pueda presentar.

Aunque la metodologia AMEF es muy valiosa como técnica de deteccion de posibles
fallas, la realidad se presenta cuando los productos se usan, los procesos se llevan a cabo
o los servicios se ofrecen. Sin embargo, el esperar hasta estas instancias resulta a veces
muy doloroso o costoso incluso llegando a perder las ventas o los clientes. Es aqui donde
se resalta la verdadera y valiosa importancia del AMEF, como una herramienta de

prevencion de errores y simulacion de situaciones.

RECOMENDACIONES
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Aplicar por lo menos cada 6 meses un AMEF, para determinar nuevos Modos de

Falla Potencial y darle solucion a los mismos.

Realizar un seguimiento a las acciones tomadas con el fin de solventar cualquier

eventualidad que se presente.

Mantener los canales de comunicacion existentes tanto con los empleados como

con los usuarios.
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RESUMEN

La industria aeroespacial se considera un sector altamente estratégico y de tecnologia avanzada. Es una de las industrias
con mayor derrama econdémica la cual tiene un efecto positivo que impacta en el desarrollo econémico del pais, trayendo
inversiones, creacion de infraestructura para disenio y manufactura, generacion de empleos bien remunerados, creacion
de talento, impulso a la formacion de capital humano especializado, entre otros (FEMIA, 2012). Una empresa posee una
ventaja competitiva cuando implementa estrategias de valor que no estan siendo ejecutadas simultaneamente por algtin
competidor actual o potencial. Estas estrategias denominadas capacidades son desarrolladas en la empresa a través de

recursos que son valiosos, raros, dificiles de imitar y dificiles de sustituir (Barney, 1991).

Esta investigacion es de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. Tiene como objetivo determinar cuales
son los elementos organizacionales que permiten una ventaja competitiva de las empresas de la industria aeroespacial de
Chihuahua. El instrumento que se utilizé fue una encuesta de escala tipo Likert, la cual se aplico a 11 empresas ubicadas
en Chihuahua. Después se empled el programa SPSS para determinar el grado de incidencia que tienen cada una de las
variables para generar ventajas competitivas. Los resultados muestran que la calidad, el conocimiento especializado, las
actividades de I+D, las alianzas estratégicas y los costos permiten generar ventajas competitivas para el posicionamiento

de las empresas de la industria aeroespacial de Chihuahua.

PALABRAS CLAVE: Industria acroespacial, ventaja competitiva, posicionamiento, estrategia organizacional.

ABSTRACT

The aerospace industry is considered a highly strategic and advanced technology sector. It is one of the industries with
the greatest economic spillover which has a positive effect that impacts the economic development of the country,
bringing investments, creating infrastructure for design and manufacturing, generating well-paid jobs, creating talent,
promoting the formation of specialized human capital, among others (FEMIA, 2012). A company has a competitive
advantage when implementing value strategies that are not being executed simultaneously by a current or potential
competitor. These strategies called capacities are developed in the company through resources that are valuable, rare,

difficult to imitate and difficult to replace (Barney, 1991).

This research is exploratory, descriptive, correlational and explanatory. It aims to determine what are the organizational
elements that allow a competitive advantage of companies in the aerospace industry of Chihuahua. The instrument that

was used was a Likert scale survey, which was applied to 11 companies located in Chihuahua. Then the SPSS program
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was used to determine the degree of incidence that each of the variables have to generate competitive advantages. The
results show that quality, specialized knowledge, R&D activities, strategic alliances and costs allow generating

competitive advantages for the positioning of companies in the aerospace industry of Chihuahua.

KEY WORDS: Acrospace industry, advantage competitive, positioning, organizational strategy.

INTRODUCCION

La Industria Aeroespacial es un sector altamente estratégico en los paises desarrollados y en crecimiento. Asi mismo, se
considera una industria con alto contenido tecnologico e innovacion. En México, es considerada una industria joven con
alto contenido tecnologico, representa un motor para la economia y ademas genera empleo a un gran ntimero de personas.
Asi mismo, se considera una industria con una excelente localizacion geografica, permitiendo a las empresas exportadoras
reducir costos de produccion; cuenta ademas con diversos tratados de libre comercio y con sistemas de calidad certificados

(FEMIA, 2013) que le permiten desarrollarse en esta industria.

Es evidente que México cuenta con el potencial para continuar con el crecimiento de la industria, sin embargo, este
crecimiento se ha visto afectado debido a la falta de actividades con mayor contenido tecnolégico e innovacion. Esto se
refleja en el atn insuficiente financiamiento destinado a la creacion de patentes y licencias, en la prematura capacidad
innovadora para crear nuevos productos y aplicar nuevos procesos y servicios dentro de las empresas, que les permita
estimular las actividades de I+D generando un impacto positivo en su posicionamiento (Deloitte, 2016). Esto implica la
necesidad de poner énfasis en la formacidn y capacitacion del personal, con el objetivo de que las empresas cuenten con

técnicos y profesionales que generen ventajas competitivas para las empresas que forman parte de la industria.

Otros de los factores que obstaculizan el crecimiento de la industria aeroespacial es la falta de creacion e implementacion
de estrategias innovadoras por parte de las empresas que se enfoquen en la promocion y crecimiento del mercado interno
y externo, el fortalecimiento y desarrollo de las capacidades de la industria nacional, la mejora del capital humano, el
avance tecnologico y la mejora de factores transversales como un marco institucional de financiamiento y regulacion,

entre otros (Deloitte, 2016).

En la actualidad, existe una gran diversidad de empresas interesadas en sobresalir en esta industria, de ahi la necesidad
de crear e implementar estrategias que les permitan ser competitivas y crear ventajas competitivas para lograr un
posicionamiento en el mercado y de entrar también a nuevos mercados geograficos. En este sentido, el objetivo de la
investigacion es determinar los elementos organizacionales que permitan una ventaja competitiva para el posicionamiento

de las empresas de la industria aeroespacial de Chihuahua.

Dado lo anterior, el presente documento se estructura de la siguiente manera: inicialmente se encuentra la introduccion;
en la segunda parte se aborda un andlisis de la industria aeroespacial; en la tercera seccion se presenta el marco tedrico
sobre la ventaja competitiva y el posicionamiento; en la cuarta, se describe la metodologia utilizada en esta investigacion

y en la quinta seccion se presentan las conclusiones.

LA INDUSTRIA AEROESPACIAL A NIVEL MUNDIAL

La industria aeroespacial es un sector altamente estratégico y tecnologico. A lo largo de los afios, las innovaciones

aeroespaciales se han utilizado para desarrollar y fabricar una amplia variedad de productos, la industria incluye
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aeronaves, aeropartes y servicios de mantenimiento, reparacion y operaciones (MRO). Las empresas de esta industria se
dedican al estudio, disefio y manufactura de aparatos mecanicos capaces de elevarse en vuelo, asi como el conjunto de

las técnicas que permiten el control de aeronaves (FEMIA, 2013).

Durante la primera mitad del siglo XX, los paises industrializados como Estados Unidos (EE.UU.), Reino Unido,
Alemania y Francia eran los que poseian el mayor desarrollo de la industria acroespacial. A finales de la segunda guerra
mundial la industria comenz6 a ser liderada por EE.UU aunque los demas paises seguian teniendo presencia. El liderazgo
de EE.UU se explica por el tamafio de su mercado interno (militar y civil) que conlleva a la amortizaciéon mas rapida de
los costos de produccion y por el dominio de la tecnologia avanzada necesaria para el desarrollo de nuevos aparatos o

sistemas (FEMIA, 2012).

Paises como EE.UU, Francia y Alemania han compartido el liderazgo en esta industria en los tltimos afios, sin embargo,
han emergido nuevos centros de investigacion, produccion y construccion de partes en paises como China, Brasil, India,
Singapur y México, que en su conjunto, representan el 7% de la industria global en ventas (IAQG, 2014). México siendo
uno de los centros industriales de reciente creacion, figura entre los nueve paises que ensamblan aeronaves en el mundo
apesar de que ain no se arma una aeronave completa de gran tamafio y tampoco existe una cadena que permita suministrar

todos los componentes fabricados en México.

Después de una desaceleracion en el 2016, el sector tuvo un crecimiento en el 2017 debido principalmente al aumento de
los niveles de produccion de aviones, impulsado por una gran demanda de aviones de proxima generacion y el creciente
trafico de pasajeros, especialmente en Asia Pacifico y Medio Oriente. Se prevé que el subsector aeroespacial comercial
mundial aumente un 0.3% en sus ingresos para el 2018. (Deloitte, 2017). El aumento en la demanda de viajes ha sido
impulsado por la demografia global y la creacion de riqueza en Asia y Medio Oriente, lo que resulta en un aumento
significativo de la orden para las nuevas aeronaves. Es probable que el trafico de pasajeros y de mercancias aumente a
una tasa promedio de crecimiento anual del 4.8% y 4.2% respectivamente durante los proximos 20 afios, contribuyendo

a una mayor produccion de aviones (Deloitte, 2017).

LA INDUSTRIA AEROESPACIAL EN MEXICO

El sector aeroespacial en México sentd sus cimientos a mediados de 1990, labor impulsada por la Direccién General de
Aeronautica Civil. A esto le siguid la participacion clave de distintas empresas como GE IQ (Centro de Ingenieria
Avanzada en Tubomaquinas) instalada en 1999 en Querétaro, comenzando a desarrollar turbinas de aviacion para transitar
después de un tiempo al desarrollo de motores. También, la ubicacion de Bombardier Aerospace en esta misma
demarcacion en 2005, fue crucial para preparar el camino hacia el primer envio de fuselajes de avion producidos por

técnicos mexicanos en el 2007 (Rodriguez, 2012).

Las empresas de este sector realizan actividades especificas de las cuales se dividen en tres tipos; las que realizan
manufactura, que corresponden el 79% de las empresas; las que se dedican al disefio e ingenieria, que son el 11% vy, las
que sus actividades se centran en el mantenimiento, reparacion y operacion, que son el 10% (Figura 1) (ProMéxico,
2015b). México se encuentra entre los diez paises especializados con los menores costos en manufactura aeroespacial.
Aunado a esto, es el primer receptor mundial de inversiones, captando cerca de 33 mil millones de dolares (Deloitte,
2017). En este punto, la derrama econdmica de este sector tiene un efecto positivo que impacta en el desarrollo econémico:

atraccion de inversiones, creacion de infraestructura para disefio y manufactura, generacion de empleos bien remunerados,
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creacion de talento, fomento de desarrollo regional, impulso a la formacion de capital humano especializado; y
colaboracion de gobiernos de orden federal, estatal y municipal, con actores del sector empresarial y académico

(Rodriguez, 2012).

Otras de las condiciones favorables con las que cuenta México son: el eje logistico que representa el pais por su
localizacion geografica; la experiencia en sectores como el automotriz y el eléctrico-electronico; un sistema de control de
exportaciones mexicano puesto bajo evaluacion por parte de los paises pertenecientes al Acuerdo Wassenaar; costos
competitivos en comparaciéon con Estados Unidos; innovacion fomentada por varias universidades y centros de
investigacion en el tema de manufactura avanzada y materiales; asi como calidad certificada, donde México es uno de los
pocos paises que cuenta con un acuerdo bilateral de reconocimiento mutuo de los sistemas de certificacion aeronautica-

BASA (Bilateral Aviation Safety Agreement) con la Federal Aviation Administration (FAA) (ProMéxico, 2016).

Meéxico se ha forjado como un centro de fabricacion de alto valor estratégico, ingenieria y desarrollo, debido al grado de
sofisticacion tecnologica de sus exportaciones, al talento de ingenieria (con el nimero mas alto de graduados de América),
la calidad y la competitividad de su fuerza de trabajo y, en particular, su respeto a la propiedad industrial (FEMIA, 2012).
Es uno de los paises mas competitivos en el mundo y el mas competitivo de Norte América en costo de manufactura
aeroespacial. Ocupa el sexto lugar como proveedor de piezas aeroespaciales hacia el mercado norteamericano, exportando
el 80% de las piezas, el 20% restante se exporta a Europa, principalmente a Espaiia, Canada, Francia, Alemania y a otras
naciones (SE, 2016). Los cinco estados de la Reptblica Mexicana donde se concentra el mayor niimero de empresas de
la industria aeroespacial son: Chihuahua, Baja California, Querétaro, Sonora y Nuevo Ledn; conformando un total de 330

empresas, las cuales se ven agrupadas en clusters.

Los clusters forman una industria de alta tecnologia que genera una gran variedad de productos y servicios que tienen un
impacto en varios sectores vitales para el funcionamiento del mundo moderno, desde las comunicaciones y el transporte,
hasta la seguridad y defensa, sin dejar de lado la educacion y la salud. Estos, a su vez representan una forma de
organizacion espacial que promueve la competencia, cooperacion y la eficiencia econémica. La importancia de las
relaciones entre los miembros de un cluster implica la aparicion de una infraestructura de especialistas legales,
profesionales, financieros, etc., asi como de una base de mano de obra especializada y centrada en las necesidades

particulares del cluster (Garcia, B. S. y Nieto A. M., 2012).

En el estado de Chihuahua se encuentran establecidas 29 empresas de manufactura, 37 proveedores certificados bajo los
estandares internacionales de la industria y 5 ensambladoras de equipos originales. Estas empresas conforman un clister
con cinco lineas de accion: la certificacion, el disefio e ingenieria, la proveeduria, la manufactura, asi como reparacion y
mantenimiento. En este cluster se llevan a cabo actividades de disefio, ingenieria, fabricacion y ensamble de fuselajes,
aeroestructuras, motores, sistemas de cableado eléctrico, maquinados de alta precision, interiores y asientos, entre otros.
Generan 13 mil empleos directos en la industria, y un total de 1,500 mdd de inversion extranjera y local. Las exportaciones
de Chihuahua ascendieron a mas de mil millones de dolares anuales, siendo Estados Unidos, Alemania, Francia y Canada

los principales destinos de exportacion (Bancomext, 2017).

MARCO TEORICO

La esencia del pensamiento estratégico es el posicionamiento, es decir, tomar posicion frente al mercado y la competencia.

Significa para la empresa saber como se quiere ser y como desea que la perciban los diferentes actores econdémicos con
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los que se relaciona, como los clientes, los competidores y la comunidad. Este surge de la correcta interpretacién sobre
cual es exactamente la necesidad que como empresa quiere llenar y qué espera obtener de ella tanto el cliente como

comprador (David, 2003).

El concepto de posicionamiento fue acufiado hace muchos afios por varios autores (Kotler, 2000; Ries & Trout, 1981;
Romeu, 2004; Peralba, 2003; Peralba y Gonzalez, 1997) y desde entonces su aplicacion se ha constituido en un verdadero
desafio, el concepto ha sido recreado de una y otra manera desde diferentes perspectivas y areas de estudio, sobre todo
desde el punto de vista operativo. El sentido actual de este concepto parte del articulo de Ries y Trout (1981) quienes
publicaron en la revisa Industrial Marketing en 1969, en el que definen al posicionamiento como “el lugar que ocupa en

la mente del consumidor una marca de producto o servicio, sus atributos, las percepciones del usuario y sus recompensas”.

Porter (1980) introduce el término posicionamiento estratégico para designar el lugar que ocupa una empresa respecto a
sus competidores, tras seguir una determinada estrategia competitiva o de negocios. Este enfoque comprende una vision
estratégica que abraza las distintas areas funcionales de la organizacién que participan en la definicion de su estrategia
competitiva. El posicionamiento estratégico, se realiza teniendo en cuenta también otros factores clave del éxito de
naturaleza no comercial como, por ejemplo, los factores tecnologicos, se inscribe en el largo plazo y permite un analisis
de la competencia mas extenso contemplando una amplia variedad y cantidad de dimensiones estratégicas (Strategor,
1995). Ademas, se considera una de las principales alternativas para el rendimiento de las organizaciones, ya que mas
que permitirles a las empresas diferenciarse de sus competidores y darle un valor afiadido al producto y/o servicio que
ofrecen, responden a las necesidades de los compradores, llevando no sélo a la satisfaccion del mismo, sino logrando la
percepcion favorable de los clientes, para la compaiiia, inclusive la lealtad para el producto o servicio, lo que hoy en dia
es un gran reto, debido a la fuerte competencia (David, 2003). En el mismo sentido Fisher (1991) afirma que una posicion
diferenciada genera mayores retornos en rentabilidad, y McAlexander y Becker (1993) también coinciden en que la
seleccion de estrategias de posicionamiento tiene correlacion significativa con el desempefio financiero. De acuerdo a la
literatura, la nocion de posicionamiento comprende consideraciones tanto competitivas de la empresa como las

necesidades del cliente.

Las empresas cuando se encuentran en mercados competitivos requieren desarrollar ventajas competitivas, las cuales son
el corazon del desempefio de la empresa en los mercados competidos, hoy en dia, la importancia de este término
dificilmente podria ser mayor (Klein, 2002). Por ello es indispensable recordar que el término ventaja competitiva se ha
convertido en una de las piezas centrales y uno de los términos mas influyentes en el marco de la literatura en

administracion estratégica (Dierickx & Cool, 1989).

Una empresa posee una ventaja competitiva cuando implementa estrategias de valor que no estan siendo ejecutadas
simultaneamente por algiin competidor actual o potencial. Estas estrategias denominadas capacidades son desarrolladas
en la empresa a través de recursos que son valiosos, raros, dificiles de imitar y dificiles de sustituir (Barney, 1991).
Michael Porter se considera el mas destacado portavoz del concepto de ventaja competitiva, la cual de define como el
valor que una empresa es capaz de crear para sus clientes, en forma de precios menores que los de los competidores para
beneficios equivalentes o por la prevision de productos diferenciados cuyos ingresos superan a los costes. Es decir,

cualquier caracteristica de una empresa que la distingue del resto y la situa en una posicion superior para competir.

Para desarrollar una ventaja competitiva, las Pymes dependen principalmente de los medios disponibles a su alcance, ya

sea que éstos se encuentren dentro de la misma empresa o disponibles a través de instituciones publicas o privadas.
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Muchas de sus ventajas han derivado de su flexibilidad, innovacion, capacidad de adaptacion, entre otras (Ojeda, 2007).
Las ventajas competitivas resultan principalmente de una rapida innovacién y mejoramiento continuo; no es permanente,
ésta puede perderse si la empresa se estanca tecnoldgicamente o en la mejora continua. Porter coincide con Schumpeter
sobre la importancia del desarrollo tecnologico y con Edward Deming sobre la necesidad del mejoramiento continuo
(Churi6n, 1994).

Las ventajas competitivas basicas son el liderazgo en costes y la diferenciacion de productos. Respecto al liderazgo en
costos, los trabajadores cada vez mas se especializan, adquieren mayor experiencia y hacen mejores cosas, lo que lleva a
una reduccion en costos. Las fuentes de esta ventaja son diversas y estan subordinadas a la estructura de la industria.
Dichas fuentes pueden ser la busqueda de economias de escala, la tecnologia de patente, el acceso preferencial a materias
primas, entre otros factores. El liderazgo a través de la diferenciacion se refiere a cuando una empresa intenta distinguirse
dentro de su sector industrial en aspectos bastante apreciados por los compradores. Elige uno o dos atributos que crea
importantes y adopta un posicionamiento especial para atender esas necesidades. Ve premiada su singularidad con un
mayor precio. Cada industria tiene sus propios medios de diferenciarse. Puede basarse en el producto en si, en el sistema

de entrega con que lo vende, en el método de mercadotecnia y en muchos otros factores (Porter, 1987).

A partir de la revision literaria, se encontraron 5 elementos organizacionales que permiten a la empresa lograr una ventaja

competitiva para su posicionamiento.

Alianzas estratégicas

La primera variable que se establece es alianzas estratégicas. Las alianzas han existido desde la antigiiedad, pero el interés
en ellas ha experimentado un renacimiento desde mediados de la década de 1970 (Pfeffer & Nowak, 1976; Ferguson,
1981). En la medida en que las empresas se enfrentan a los rapidos cambios en los mercados, al avance de la tecnologia
o cuando se encuentran en posiciones estratégicas vulnerables, ya sea porque compiten en industrias emergentes o
altamente competitivas o porque estan intentando desarrollar estrategias técnicas pioneras (Eisenhardt & Schoonhoven,
1996), se ven obligadas a evolucionar constantemente a través de la formacion de alianzas o joint venture (Borys &
Jemison, 1989), las cuales son una fuente importante de recursos, aprendizaje y, por lo tanto, de ventaja competitiva. Son
pocas las empresas que cuentan con todos los recursos necesarios para competir eficazmente en el entorno dinamico

actual, por lo que buscan acceder a los recursos a través de alianzas (Ireland, Hitt, & Vaidyanath, 2002).

Las alianzas estratégicas son acuerdos de cooperacion entre dos o mas empresas que les permiten mejorar su posicion
competitiva y su desempeifio al compartir recursos (Hitt, Dacin, Levitas, Arregle & Borza, 2000; Jarillo, 1988). A través
de las alianzas, las empresas pueden compartir riesgos, gastos y beneficios asociados con proyectos de investigacion
especificos que van desde acuerdos bilaterales dedicados principalmente a la investigaciéon conjunta hasta formas
complejas como alianzas y redes de comercializacion conjunta (Bucklin & Sengupta, 1989; Thorelli, 1986; Ohmae, 1989;
Goldhar & Lei, 1991). Las alianzas efectivas pueden ser motores de crecimiento y rentabilidad tanto en el mercado
nacional como en el global (Ernst, Halevy, Monier & Sarrazin, 2001). Durante la ultima década, estos acuerdos
organizativos se han extendido a través de diversos tipos de industria y condiciones de mercado, como ha sido el caso de

la industria aeroespacial.

Las alianzas estratégicas se establecen para fines que generalmente trascienden los intereses inmediatos a corto plazo de

las corporaciones. Estratégicamente, estas alianzas se basan en competencias basicas, fortalecen las capacidades de
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investigacion y tecnologia, aceleran el proceso de introduccion de nuevos productos (Flanagan, 1993) y abordan las
asimetrias en la dotacion de habilidades de las empresas (Hamel, 1991). Las alianzas también tienen sentido desde el
punto de vista econémico, lo que conlleva una reduccion del riesgo y los costos de entrada en nuevos mercados, una
mayor utilizacion de la capacidad y economias de escala (Lei & Slocum, 1991, 1992; Flanagan, 1993). A nivel funcional,
las alianzas facilitan la coordinacion compleja entre y dentro de las empresas (Teece, 1992), llevando a una acumulacion
de confianza, reciprocidad y dependencia mutua (Larson, 1992). Ademas, les permiten mejorar su posicion estratégica en

mercados competitivos proporcionando recursos de otras empresas que les permita compartir costos y riesgos.

En la industria aeroespacial, las alianzas estratégicas son una caracteristica importante para la industria. Varios estudios
(Hartley & Martin, 1990; Hegert & Morris, 1988: Glaister & Buckley, 1996) han demostrado que la industria acroespacial
es una industria con una de las tasas mas altas de formacion de alianzas internacionales, en donde involucran una variedad
de formas organizativas diferentes, socios de diferentes estados nacionales y acuerdos entre empresas en diferentes etapas

de la cadena de valor.

Conocimiento

El conocimiento es la segunda variable establecida. En los tltimos afios, la importancia vital de conocimiento en el sector
empresarial se ha destacado, ademas de ser reconocido por los gerentes y académicos como una fuente de ventaja
competitiva (Grant, 1995). Chiavenato (2006) define al conocimiento como la informacion estructurada que tiene valor
para una organizacion. Nonaka y Takeuchi (1995) consideran al conocimiento como “la unidad analitica basica para
explicar el comportamiento de las empresas” y parten de la creencia de que en las organizaciones no solamente se procesa,

sino que también se crea y, esto Ultimo, es la fuente de su competitividad.

El conocimiento puede poseer caracteristicas valiosas, raras, inimitables y no sustituibles, especialmente si tiene una
dimension técita (Polanyi, 1966; Hall & Sapsed, 2005). Quinn (1992) observo que la ventaja competitiva de una empresa
depende cada vez mas de los intangibles basados en el conocimiento como el conocimiento tecnologico y la comprension

profunda de los clientes.

Socialmente construido por actores organizacionales, el conocimiento puede almacenarse, medirse y moverse a través de
las diferentes configuraciones de una organizacion, incluidas sus alianzas estratégicas (Empson, 1999; Tsai, 2001). La
investigacion ha demostrado que las empresas con niveles mas altos de conocimiento, como estan incorporados en su
capital humano, superan a sus competidores (Hitt et al., 2000). Debido a esto, la adquisicion y gestion del conocimiento
es bastante importante (Hitt, Ireland & Lee, 2000), ya que el conocimiento de los empleados de una empresa y el
conocimiento que se construye posteriormente puede ser la fuente mas duradera de ventaja competitiva, especialmente

en entornos competitivos complejos (Birkinshaw, 2001).

Existen dos tipos de conocimiento, el conocimiento explicito y el conocimiento tacito. Nonaka et al. (2000) y Kikoski y
Kikoski (2004) describen el conocimiento explicito como lo que puede incorporarse en un codigo o lenguaje y, como
consecuencia, puede verbalizarse y comunicarse, procesarse, transmitirse y almacenarse con relativa facilidad. En
contraste, el conocimiento tacito es personal, dificil de formalizar y esta arraigado en la accidon, los procedimientos, el
compromiso, los valores y las emociones, etc. El conocimiento tacito y explicito es complementario, lo que significa que

ambos tipos de conocimiento son esenciales para la creacion de conocimiento. El conocimiento explicito sin una vision
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tacita pierde rapidamente su significado. El conocimiento se crea a través de las interacciones entre el conocimiento tacito

y el conocimiento explicito y no solo a partir del conocimiento tacito o explicito (Nonaka et al. 2000).

La gestion del conocimiento comprende una gama de estrategias y practicas utilizadas en una organizaciéon para
identificar, crear, representar, distribuir y permitir la adopcion de ideas y experiencias. Dichas percepciones y experiencias
comprenden conocimiento, ya sea incorporado en individuos o integrado en organizaciones como procesos 0 practicas.
Los esfuerzos de la gestion del conocimiento generalmente se centran en los objetivos de la organizacion, como la mejora
del rendimiento, la ventaja competitiva, la innovacion, el intercambio de lecciones aprendidas, la integracion y la mejora

continua de la organizacioén (Quinn, 1992).

La mayoria de las empresas aeroespaciales tratan de obtener mas recursos y enfocarse en sus propias competencias
basicas. Por lo tanto, la gestion del conocimiento es el centro de atencion en la mayoria de estas empresas (Jafari et al.,
2007). Se ha demostrado que la implementacién de procesos, sistemas y aplicaciones de gestion de conocimiento en
diversas organizaciones aeroespaciales mejora la eficiencia, acelera los procesos centrales y la recuperacion de
informacion, evita la pérdida de conocimiento, compensa la pérdida de expertos, evita los costos y las consecuencias de
volver a aprender las lecciones, estimula el crecimiento y creacidon de conocimiento, y mejorar los entornos de

colaboracion para promover la investigacion y el intercambio interdisciplinario (Phillip, 2006).

Actividad de investigacion y desarrollo (I+D)

La tercera variable es la actividad de investigacion y desarrollo (I+D). Actualmente la innovacion es considerada como
uno de los factores basicos de desarrollo en los paises avanzados. El concepto de innovacion ha tenido varias acepciones
a través del tiempo. En la década de los afios cincuenta era considerado como el resultado de investigadores aislados y,
actualmente se ha transformado en un proceso en red orientado a la resolucion de problemas que tiene su ocurrencia
primaria en el mercado, lo cual implica relaciones (formales e informales) entre diferentes agentes, y el intercambio de
conocimiento tacito y explicito, que facilita el aprendizaje desde diferentes formas (Lengrand & Chartrie, 1999).
Schumpeter, (1939) la definié como la introduccion en el mercado de un nuevo bien o de una nueva clase de bienes, de
un nuevo método de produccion atin no experimentado, la apertura de un nuevo mercado de un pais, tanto si el mercado
existia como si no, la adopcion de una nueva fuente de suministro de materias primas o semielaborados, y la implantacion

de una nueva estructura en un mercado.

Cada vez mas, la competencia entre las empresas depende de si pueden crear y comercializar el conocimiento de manera
oportuna y rentable. Esta observacion es particularmente cierta para las industrias de uso intensivo de tecnologia, donde
el ritmo del desarrollo tecnologico estd aumentando, los ciclos de vida de los productos se estan acortando y el costo de
actualizar los equipos de capital estda aumentando. En respuesta a estas presiones competitivas, las empresas a menudo

buscan alternativas que intensifiquen la actividad de I+D.

Una de las alternativas es la internacionalizacion de la actividad de I+D de las empresas, ésta puede estar motivada por
una o mas de las siguientes tres razones generales. En primer lugar, para apoyar su produccion en el extranjero mediante
adaptaciones, algunas de ellas se realizan mejor cerca de los mercados especificos para los que estan destinadas, por

ejemplo, las adaptaciones de bienes de consumo al entorno cultural local. La segunda motivacion para la [+D en el
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extranjero podria ser racionalizarla de acuerdo con las consideraciones de costo. La disponibilidad de abundante personal
capacitado en I+D u otros recursos requeridos para actividades tecnologicas a un costo relativamente mas bajo que en el
pais de origen puede hacer que las empresas transfieran una parte de su actividad de I+D a esos lugares para reducir sus
costos globales de I+D. También puede incluir la racionalizacion del desarrollo de ciertos productos y procesos en una
unidad de I+D en el extranjero en vista de las economias de alcance o escala. Finalmente, las empresas colocan la actividad
de I+D de otros paises avanzados en sus propios campos para beneficiarse de las derramas de conocimiento locales o

simplemente para realizar un seguimiento de las actividades de sus competidores.

La colaboracion de I+D entre empresas representa otra alternativa mediante la cual las empresas pueden obtener acceso
a capacidades complementarias, obtener economias de escala en la I+D y acortar el tiempo de desarrollo al tiempo que

distribuyen el riesgo y el costo del desarrollo de innovaciones (Mariti & Smiley, 1983; Powell, 1990).

Calidad

La calidad es la cuarta variable establecida y es definida por Deming (1989) como un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado. El autor indica que el principal objetivo de la empresa
debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este
objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y adecuando
el servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos. Crosby (1987),
define a la calidad como conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos, y comprende que la

principal motivacion de la empresa es alcanzar la cifra de cero defectos.

La calidad proporciona las bases para ser un arma competitiva en el negocio de la empresa. En este sentido, la calidad del
bien o servicio puede ser una ventaja competitiva siempre que distinga a la organizacion a los ojos de los clientes y de
sus competidores. El enfoque de la direccion de la calidad puede ser una fuente de ventaja competitiva ya que persigue
con la mejora de la calidad, elaborar bienes o servicios que los clientes consideren superiores a los competidores. En este
sentido, las ventajas competitivas originadas por la direccion de la calidad no se deben tanto a la utilizacion de técnicas y
herramientas concretas como a la existencia de ciertas caracteristicas tacitas e imperfectamente imitables que se
constituyen como requisitos para poder implantarla (cultura de calidad receptiva al cambio, participacion y formacion de
los trabajadores, motivacion para mejorar, compromiso de la direccion, relaciones de confianza entre trabajadores y
directivos). Sin estos recursos tacitos, intangibles, ambiguos casualmente, complementarios y dificiles de imitar, la

direccion de la calidad no tiene fundamento para el éxito (Powell, 1995).

Una vez creada la ventaja competitiva, el siguiente paso es mantenerla. En este sentido, la empresa debe ofertar un bien
o servicio que corresponda a los criterios clave de compra de la mayoria de los clientes de su mercado (Hall, 1992),
objetivo que persigue la direccion de la calidad. No obstante, con el tiempo las ventajas se erosionan, por lo que el

conseguirlas y mantenerlas dependera de las caracteristicas de los recursos y capacidades.

En los mercados competitivos, los estrategas de las organizaciones adquieren conciencia con mayor rapidez de que
unicamente la satisfaccion del cliente es lo que asegura los buenos resultados financieros y la permanencia del negocio,
es decir, la generacion de riqueza hoy y mafiana. Ante esta perspectiva, la calidad se revalora y se convierte en el mejor

camino para incrementar la productividad. La planeacion estratégica disefiada por la empresa debe de encaminarse a la
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mejora de la calidad, la cual permitird un incremento en la productividad y competitividad de la empresa logrando asi un

mayor posicionamiento dentro de la industria (Braidot, Formento, & Nicolini, 2003).

Costo

La ultima variable es el costo, definido por Sabino (1991) como la valorizacion monetaria de la suma de recursos y
esfuerzos que han de invertirse para la produccién de un bien o de un servicio. Hargadon & Cardenas (1974) lo definen
como el gasto econémico que representa la fabricacion de un producto o la prestacion de un servicio. Al determinar
el costo de produccion, se puede establecer el precio de venta al publico del bien en cuestion (el precio al publico es la

suma del costo mas el beneficio).

La clave de éxito de una compafiia radica en crear valor para los clientes y al mismo tiempo distinguirse de sus
competidores, es aqui donde la estrategia juega un papel muy importante, ya que se encarga de identificar como una
compaiiia puede lograr esto. No obstante, una estrategia elegida (como disminuir los costos de los productos principales
de una compaiiia) s6lo puede ser tan buena como puesta en practica (por ejemplo, capacitar a los trabajadores para mejorar
la calidad y reducir el desperdicio). La estrategia permite describir como competird una organizacion y las oportunidades
que sus empleados deben buscar y perseguir. Las organizaciones siguen una de las dos amplias estrategias. Algunas
compaiiias han sido rentables y han crecido con el paso de los afios gracias a que ofrecen productos o servicios de calidad
a bajo precio. Otras compaiiias generan utilidades y crecimiento con base en su habilidad para lanzar al mercado productos
0 servicios Unicos que con frecuencia tienen un precio mas alto que el de los productos o servicios ofrecidos por sus

competidores (Horngren, Foster & Datar, 2007).

Las variables establecidas se encuentran en estudios realizados por (Bigné, A. J. E. y Vila, L. N., 2000); (Diaz, G. E.,
Martin, P. M., & Sanchez, L. J., 2011); (Lucendo, M. A., & Gonzalez, R. R., 2012); (Liseras, N., Grafia, F. M., y Gennero,
A., 2012); (Smith, D. J., 2003); (Antoine, A., Frank, C. B., Murata, H., & Roberts, E., 2003); (Grant, R. M., & Baden, F.
C., 2004); (Danford, A., Richardson. M., Stewart, P., Tailbu, S., & Upchurch, M., 2004); (Vijver, M. V., & Vos, B.,
2006); (Jordan, J., & Lowe, J., 2007); (Hickie, D., 2007); (Corallo, A., Laibacher, R., Marguerita, A., & Turrisi, G., 2009);
(Xie, H. Y., Zhao, H. J., Xie, Q. J., & Arnold, M., 2011); (Balland, P. A., 2012); (Dostaler, 1., 2013) y (Tat, L. W., &

Hase, S., 2016) quienes han aportado trabajos fundamentales en el tema

RESULTADOS

Como instrumento de medicion se utiliz una encuesta con escala tipo Likert para recolectar la informacion. La encuesta
se aplico de manera personal a 11 empresas de la industria aeroespacial de Chihuahua. Una vez que se recopild la
informacion, se procedio a realizar un analisis estadistico descriptivo de dicha informacion obtenida de las encuestas. La
informacion obtenida en las encuestas fue analizada utilizando el sofware Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS).

Para el analisis de las variables se realizé en dos partes, primeramente, se describen las 6 caracteristicas que conforman a
la variable dependiente llamada ventaja competitiva. Posteriormente se realizara el analisis de cada una de las cinco

variables independientes (Alianzas estratégicas, conocimiento, actividad de I+D, calidad y costo.
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Para la variable dependiente (ventaja competitiva), se establecieron seis caracteristicas principales de las empresas que
sirven como base para determinar si generan una ventaja competitiva. La primera caracteristica se refiere al nivel
académico y profesional de los empleados. Los resultados arrojaron que las 11 empresas encuestadas aseguran que el
nivel académico y profesional de los trabajadores es un factor determinante para generar una ventaja competitiva. En
relacion al contexto laboral, todas las empresas afirman que éste influye de manera significativa en la generacion de
ventajas competitivas. Con relacion a los incentivos econdmicos que ofrece la administracion federal y estatal, se
encuentra que el 54.6% de las empresas estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que a través de estos incentivos la
industria puede obtener un desarrollo econémico y por lo tanto crecer y obtener una ventaja competitiva en el mercado,
mientras que el 45.5% dice estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Respecto a los costos que maneja la empresa, el 36.4%
de las empresas estan de acuerdo, mientras que el 36.4% dicen estar en desacuerdo en que la empresa obtiene una ventaja
competitiva. La quinta caracteristica se refiere a la ubicacion geografica, en relacion a ésta se puede observar que las
empresas estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la ubicacion geografica de las empresas les permite obtener
una ventaja competitiva respecto a su competencia. La tltima caracteristica que se analiza se refiere a la imagen de marca
de la empresa, en donde el 63.6% esta de acuerdo y el 36.4% esta totalmente de acuerdo en que la imagen de marca es un
factor determinante de ventaja competitiva. De lo anterior, se infiere que estas seis caracteristicas influyen para generar

una ventaja competitiva.

Pasando al analisis de las variables independientes, se obtuvieron los siguientes resultados: respecto a la variable alianzas
estratégicas, el 84.53% de los entrevistados opinan que el realizar alianzas estratégicas dan origen a la ventaja competitiva,
mientras que dos empresas opinan que las alianzas no necesariamente generan una ventaja competitiva y el 7.58 dicen

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En relacién a la variable conocimiento, 10 de las empresas afirman que el conocimiento de los trabajadores es elemental
para la mejora y creacion de productos, procesos y servicios, asi como también la creacion de ventajas competitivas,

mientras que una dice estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Con relacion a la variable actividad de I+D, el 89.4% de las empresas opinan que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
en que la inversion en [+D es importante para la creacion de nuevos producto o procesos y con ello, lograr un mayor
crecimiento de la empresa y desarrollo econdmico del pais. E145.5% dicen que hace falta la inversion en I+D en el pais,
sobre todo para las pequefias y medianas empresas para impulsarlas a un mayor crecimiento y desempefio logrando con
ello un mayor posicionamiento. E1 18.2% de las empresas, no cuanta con el suficiente financiamiento para invertir en

I+D, ni reciben financiamiento por parte del gobierno.

Para la variable calidad, el 100% de los entrevistados opinan en que es importante que las empresas cuenten con
certificaciones de calidad para atender la demanda de sus clientes, ya que los clientes les exigen que cuenten con ciertas
certificaciones para elaborar sus productos. Otro de los aspectos que consideran importante las empresas es el adquirir
insumos de calidad para la elaboracion de sus productos. Ademas, los entrevistados consideran que ademas de ofrecer
productos de calidad a sus clientes es muy importante también el servicio que les ofrecen, asi como el tiempo de entrega
de los productos, ya que, al ofrecer un excelente servicio y entregar a tiempo sus productos, les permite incrementar sus

ventas y generar ventajas competitivas.

Después de haber realizado el andlisis de cada una de las variables independientes, se puede concluir que la variable con

mayor incidencia para obtener una ventaja competitiva para el posicionamiento de las empresas de la industria
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aeroespacial ubicadas en Chihuahua es la variable calidad, seguido del conocimiento especializado, la tercera variable en

importancia es la actividad de I+D, la pentltima variable es las alianzas estratégicas y la tltima es el costo.

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos a través de la revision de la literatura, han permitido dar respuesta a la pregunta de investigacion.
Por lo tanto, los elementos organizacionales que permiten una ventaja competitiva para el posicionamiento de las
empresas de la industria aeroespacial en Chihuahua son: la calidad, el conocimiento especializado, la actividad de I+D,

las alianzas estratégicas y el costo.

La calidad ha dejado de verse como un problema técnico de calidad del producto, ahora es vista como un fundamento de
la estrategia empresarial, la cual, supone un cambio profundo en la cultura de la empresa. Este cambio se debio a la
complejidad y turbulencia de los mercados, a la generalizacion y rapidez en las innovaciones, asi como a las mayores
exigencias de los consumidores. Las empresas de la industria aeroespacial de Chihuahua, se preocupan mucho por cuidar
la calidad tanto en sus procesos como en sus productos y servicios para cumplir con los estandares de calidad que los
clientes les demandan, ademas de cumplir con las certificaciones de calidad para dar la confiabilidad y seguridad a sus
clientes y éstos sean y permanezcan siendo fieles a sus productos o servicios, ya que al tener satisfecho al cliente, la
productividad y los rendimientos de la empresa se veran favorecidos. Es por ellos que la calidad se considera una variable

muy importante para generar ventajas competitivas a las empresas.

El conocimiento técnico y profesional de los empleados adquirido a través de su experiencia, su escolaridad y las
capacitaciones que reciben, permite que la empresa mejore sus procesos, productos o servicios, incluso crear nuevos
productos, procesos y servicios. El conocimiento de los empleados es un recurso muy valioso para las empresas, ya que,
por ser un recurso dificil de imitar, raro, Unico y no sustituible éste puede convertirse en una ventaja competitiva. Por ello,
las empresas de la industria aeroespacial de Chihuahua se preocupan por desarrollar las capacidades y habilidades de sus

trabajadores, asi como capacitarlos para obtener un mayor desempefio tanto de su trabajo como de la empresa.

La inversion en investigacion y desarrollo permite que las empresas creen patentes, asi como el desarrollo de nuevos
proyectos de innovacion, ademas de mejoras es los procesos, productos y servicios, lo cual generan ventajas competitivas
a las empresas. En la actualidad, toda empresa que no invierta en innovacion, tecnologia y desarrollo de ésta, dificilmente
podra sobrevivir a su competencia, por ello la importancia de la investigacion y desarrollo de proyectos en procesos,

productos y servicios.

El realizar las empresas alianzas estratégicas con otras empresas de su mismo ramo, con universidades, con instituciones
gubernamentales y asociaciones les permiten obtener una ventaja competitiva y lograr un mayor posicionamiento. En esta
industria es muy comun ver que la mayoria de empresas realizan alianzas estratégicas para mejorar su posicion
competitiva y su desempefio al compartir recursos (Hitt, Dacin, Levitas, Arregle & Borza, 2000; Jarillo, 1988), compartir
riesgos, gastos y beneficios asociados con proyectos de investigacion especificos. Por lo tanto, las alianzas efectivas
pueden ser motores de crecimiento y rentabilidad tanto en el mercado nacional como en el global (Ernst, Halevy, Monier

& Sarrazin, 2001).

Respecto a los costos, las empresas de la industria aeroespacial que implementan estrategias enfocadas a la reduccion de

costos, les permiten de forma directa obtener utilidades por encima del promedio de la industria, asi podran implicar
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grandes inversiones dirigidas a la investigacion y el desarrollo, precios agresivos y reducir los margenes de utilidad para
tener una mayor participacion en el mercado. La reduccion de los costos en los procesos y productos puede llegar a
generar una ventaja competitiva en las empresas, sin embargo, en esta industria es mas dificil que disminuyan sus costos
debido a que la mayoria son pequefias y medianas. Las empresas se preocupan mucho por cumplir con las especificaciones
que les piden sus clientes, la diferenciacion y la entrega a tiempo de sus productos y servicios, en este sentido, tienden a

incrementar sus costos en lugar de disminuirlos.

Estas cinco variables permiten a las empresas de la industria aeroespacial dirigir sus esfuerzos estratégicos hacia el camino
de un mejor desempefio que les permitira sobrevivir y crecer en el mercado de este sector, ademas de generar ventajas

competitivas para un mayor posicionamiento.
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RESUMEN

En la presente investigacion se pretende demostrar como han influido las tecnologias de la
informacién y comunicacion para que todos los negocios y en especial las pequeias y
medianas empresas tengan la oportunidad hacerse mas competitivos frente a los grandes
corporativos, ya que principalmente en los pequefios negocios son industrias familiares
que en muchas ocasiones utilizan sistemas manuales y que tienen mucha resistencia al
cambio, sin embargo con la llegada de las nuevas tecnologias, los negocios y
principalmente los pequefios y medianos pueden llegar a incrementar sus ventas debido al
aumento de las personas que usan estas tecnologias, asi mismo el uso de dispositivos
moviles impulsan la competitividad debido al incremento de usuarios de estas tecnologias
principalmente a través del uso de internet moévil, en redes de contacto virtual y personal
en los mercados electronicos, por lo tanto podemos decir que las tecnologias de la
informacioén y comunicacion, constituyen un catalizador en los procesos organizacionales
en los negocios haciéndolos mas competitivos y sin embargo constituyen una
herramienta de apoyo a la gestion empresarial, apalancando estrategias orientadas a la
competitividad y la innovacion, generando asi sostenibilidad para la organizacion y para la
sociedad. Por lo cual el objetivo de esta investigacion es realizar un estudio serio de apoyo
a los negocios para para fomentar la competitividad haciendo que estos cambios
tecnologicos influyen en el crecimiento de sus empresas, para poder generar empleos,

haciendo una economia formal que contribuyan al desarrollo del pais

PALABRAS CLAVE:

Tecnologias Digitales, Redes Sociales, Negocios, Competitividad, Internet
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ABSTRACT

The aim of the present research is to demonstrate how information and communication
technologies have influenced so that all businesses, especially small and medium-sized
enterprises, have the opportunity to become more competitive with large corporations,
since mainly in small businesses they are familiar industries that in many occasions use
manual systems and that have a lot of resistance to the change, nevertheless with the
arrival of the new technologies, the businesses and mainly the small and average ones can
get to increase their sales due to the increase of the people who use these technologies,
likewise the use of mobile devices boost competitiveness due to the increase of users of
these technologies mainly through the use of mobile internet, in virtual and personal
contact networks in electronic markets, therefore we can say that the technologies of
information and communication n, they are a catalyst in organizational processes in
business, making them more competitive and yet they are a tool to support business
management, leveraging strategies aimed at competitiveness and innovation, thus
generating sustainability for the organization and for society. Therefore the objective of
this research is to conduct a serious study of business support to promote competitiveness
by making these technological changes influence the growth of their companies, to

generate jobs, making a formal economy that contribute to the development of the country

KEYWORDS:

Digital Technologies, Social Networks, Business, Competitiveness, Internet,

I- INTRODUCCION

Hoy en dia todos los negocios principalmente las pequefias y medianas empresas han
tenido que adaptarse a las tecnologias de la informacion y comunicacion para el
mejoramiento de sus servicios, produccion y distribucion, ya que la implementacion de

estas facilitan de una manera mas rapida a dichas empresas.
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Las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon son herramientas muy utiles que han
impactado en el desarrollo humano, ya que implican muchas de las técnicas, procesos y
dispositivos que el hombre ha desarrollado a lo largo de la historia: desde la creacion de la
escritura, la imprenta, los lenguajes, el papel, hasta crear las computadoras, software, redes
de comunicacion que permiten a las personas crear, preservar, mejorar, distribuir y sobre

todo compartir el conocimiento de manera precisa, acelerada y sin fronteras.

Es por ello que gracias a las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, el mundo estéa
cambiando cada vez més rdpido de la misma manera que estas estdn cambiando sus
paradigmas. Un ejemplo de esto son los medios y la forma en que hoy en dia las personas
se pueden comunicar, entretener y trabajar, ya que actualmente se hace mediante el uso de

las redes sociales, dispositivos moviles y comercio electronico.

Por lo mismo tenemos que adaptarnos a los cambios de los sistemas de informacion, puesto
que esto nos facilita dia a dia nuestras actividades que van desde ver las noticias en nuestros
dispositivos moviles hasta ordenar una pizza o alimentos que se nos pueden entregar hasta
la puerta de nuestra casa o en nuestro centro de trabajo por lo que debemos de entender
como se integran los sistemas de informacion y estos sistemas de informacion van de la
mano con los avances tecnologicos, ya que se van haciendo cada vez mas rapido estos
dispositivos facilitindonos cada vez més y reduciendo los procesos y los tiempos tanto la
entrega de los productos como la forma que vemos el mundo ya que las noticias nos llegan

desde cualquier parte del mundo en cuestion de segundos.

por lo mismo debemos primero de entender que es un sistema de informacion (SI) ya que
es un conjunto de datos organizados listos y preparados para su posterior uso, generados
por una necesidad para personas, datos, actividades, técnicas de trabajo y los negocios, todo
esto interactlia entre si para procesar los datos y la informacion (incluyendo procesos
manuales y automaticos, de tal manera que se pueda distribuir de la manera mas adecuada

posible en una determinada persona u organizacidn en funcion de sus objetivos.
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sin embargo podemos considerar que un sistema de informaciéon no necesariamente debe
ser a través de las nuevas tendencias tecnoldgicas, sin embargo también podemos tener
tecnologias de la informacion informatico, que es precisamente el uso de diferentes
herramientas tecnologicas que estan en nuestra mano y es precisamente donde entran en
este mundo de la informacion, las tecnologias digitales, ya que antes la informacion podia
ser procesada a través de un ordenador de escritorio o una PC (Computadora Personal) sin
embargo con la aparicion de las laptop, la informacion podria ser trasladada de un lugar a
otro, haciendo que los dispositivos cada vez fueran mas pequefios para su traslado, sin
embargo con la nueva era digital y con la aparicion de los teléfonos inteligentes, se nos
facilitaron muchas de las tareas que hacemos cotidianamente, es por ello que con estas
nuevas tecnologias se incrementd las personas que hacen uso de las redes sociales, como es
el Internet, WhatsApp, Twitter, que esto nos permite interactuar de manera instantdnea con
otras personas, sin embargo bien empleados estos avances tecnoldgicos, no solo lo
podemos usar como una forma de entretenimiento, sino que también, lo podemos usar para
hacer negocios, ya sea a través del networking, creando una pagina web, o a través de las
propias redes sociales promocionar mi producto para hacerlo mas competitivo, ya sea con
los pequefios y medianos empresarios o de los grandes consorcios comerciales y

productores.

I.1 La competitividad empresarial a través del uso de las tecnologias

En nuestros dias la tecnologia ha avanzado a pasos agigantados sin embargo coémo influye
el uso de las tecnologias en la competencia en los negocios, principalmente en las pequefas
y medianas, , La OCDE define a la competitividad el grado en que bajo condiciones de
libre mercado, un pais puede producir bienes y servicios, que superen el examen de la
competencia internacional, y que permite mantener el crecimiento sostenido de la renta

nacional. Como esquemas principales de la competitividad tenemos:
1. Concepto ambiguo por la multiplicidad de factores.
2. Se puede aplicar a cualquier organizacion.

3. Se requiere un esfuerzo permanente del equipo directivo.
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Obstaculos de los agentes.

La competitividad es una referencia de la capacidad de respuesta y de anticipacion de la
organizacion ante las
Demandas y necesidades del entorno. Las personas que intervienen en la competitividad en

las organizaciones son:

1. Accionistas
2. Directivos
3. Empleados

4. Acreedores

Como indicadores mas representativos de la competitividad tenemos:

1. Posicionamiento en el sector

2. Innovacion tecnoldgica y métodos de gestion.

3. Eficiencia en los costes de fabricacion y utilizacion de los Recursos Humanos, hoy en dia
muchas veces llamado el Capital Humano, por ser un activo muy importante en el

desarrollo de la organizacion.

Sin embargo hay que tomar en cuenta que competitividad y competencia no es lo mismo,
Primero lo que tenemos que hacer para diferenciar la competitividad de la competencia.

En primer lugar hablaremos de la competencia como factor econémico, cuando estamos
nos referimos a la competencia es cuando dos 0 mas personas quieren ser mejores y uno
quiere llegar primero a la meta, es decir uno de los dos quiere ser el mejor, desde ahi se
establecen varios pardmetros que determina quién es el mejor, si nos enfocamos al sector
industrial en cuanto a la competencia podemos decir que los factores que pueden

determinar quién es el mejor son:

a) Calidad en el producto
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b) Precio del Producto

c) Atencioén al Cliente

I.- MARCO TEORICO CONCEPTUAL

I1.1 Las tecnologias digitales en la empresa

Las nuevas tecnologias de la informacion estan ya plenamente incorporadas en la sociedad
y resultan imprescindibles en el futuro devenir de la misma. Hace algunos afios, era sencillo
poder hablar de manera diferenciada de los conceptos de Telecomunicaciones, por una
parte, y de Informatica por otra. sin embargo, y lo podremos ver en la vida diaria que las
tecnologias digitales en la Empresa, como a través del tiempo, y en especial hoy dia, los
dos campos de las tecnologias de la informacion y comunicaciones se han mezclado de tal
manera que la frontera de division de ambos es totalmente difusa, pues ambas tecnologias
han llegado a converger de tal forma, tanto en el desarrollo como en las aplicaciones, que

no se puede hablar de la una sin hacerlo de la otra..

A nivel de empresa y de la cadena de valor se evidencia una importancia creciente del
manejo del conocimiento, que es la base de estas tecnologias. Y Se observan entonces
aplicaciones principalmente de tecnologia movil que incluyen servicios de inteligencia de
mercados, sistemas de posicionamiento e informacion geo-referenciada, procesos de
gestion de la relacion con usuarios-clientes, nuevas estructuras empresariales, sistemas de
control, uso de tecnologia para certificar la calidad, inteligencia competitiva,

automatizacion industrial, sistemas para la toma de decisiones, etc.

En la forma en que las nuevas tecnologias son usadas por las empresas y se puede
diferenciar entre el uso infraestructural o genérico y el especializado. En el primer caso la
tecnologia soporta funciones como la comunicacion audio-visual (telefonia fija, mévil o

VOIP), la comunicacion escrita (e-mail, SMS, chat), el acceso a datos gracias a la
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digitalizacion, almacenamiento y distribucion de documentos de la empresa y la busqueda

de informacion en Internet.

En el segundo caso, el de uso especializado de las nuevas tecnologias, las empresas se
benefician a través de soluciones que apoyan los diferentes procesos internos de su negocio

y aquellos externos que lo relacionan con su cadena de valor, como son:

a) Gestion estratégica los directivos o duefios de las empresas pueden disponer de
instrumentos que les permiten aplicar e implementar conceptos de programacion y
orientacion estratégica del negocio, asi como monitorear en todo momento, gracias a
sistemas de captura automatica de datos, el grado de cumplimiento de su accidon empresarial

con los objetivos establecidos.

Como soporte a la gestion empresarial, la definicion de su estrategia y la identificacion de
debilidades y oportunidades, se hace uso de sistemas de inteligencia empresarial (o
business intelligence, BI). Estos sistemas analizan los datos generados por la organizacion y
elaboran informacion util para la toma de decisiones. Estos sistemas pueden también
integrarse con software para la gestion de procesos (Business Process Managment).

(Antonio, 2016)

b) Gestion financiera, existen aplicaciones que facilitan el monitoreo de la situacion

econdmica y financiera de la empresa, asi como su capacidad de generar rédito y utilidades.

Como la gestion financiera debe ser parte de un sistema global de planificacion y gestion de
recursos empresariales, hace afos surgieron los “Enterprise Resource Planning” o ERP -
en su definicion en inglés-, que abarcan las actividades y funciones principales de las
empresas, desde la produccion a la distribucion, desde la contabilidad a la logistica. Estos
sistemas suelen ser muy sofisticados y dirigidos a empresas de gran tamafo, pero existen
algunas soluciones que se adaptan a las necesidades de empresas medianas y hasta

pequenas.
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c¢) Produccion se utilizan sistemas de disefio de producto y de procesos productivos del
tipo CAD/CAM (Computer Aided Design y Computer Aided Manufacturing), y de
desarrollo de prototipos y manufactura (Rapid Prototyping and Manufacturing — RPM),

integrados con las tecnologias digitales en el desarrollo de los negocios.

Sistema de monitoreo de la calidad, que reducen los tiempos y costos de produccion y

hacen un uso mas eficiente de insumos y maquinarias.

d) Gestion de la cadena de suministro (Supply Chain Management o SCM), las empresas
disponen de aplicaciones que permiten gestionar los stock y planificar el suministro, emitir
ordenes de compra, verificar las entregas, administrar la logistica y gestionar la relacion

financiera de la empresa con sus proveedores.

e) Gestion de clientes también se beneficia de aplicaciones y soluciones basadas en la web.
Con estos sistemas las empresas pueden gestionar su relacion con clientes, brindar servicios
post-venta, analizar las pautas de ventas, procesar facturas y gestionar pagos, comunicarse

con los clientes para conocer sus intereses y preferencias, etc.

f) Promocion de la empresa, de sus servicios y productos, ya no puede hacerse sin tener
una clara estrategia de mercadeo e imagen corporativa en la web. En la actualidad, es la
primera vitrina de la empresa y punto de contacto importante para potenciales clientes, aun
cuando no compran por Internet. La estrategia web (la cual con mas frecuencia estd
haciendo uso de las redes sociales como Facebook o Twitter), es importante para fidelizar

clientes y relevar informacion acerca de productos y mercados potenciales.

g) Venta, Internet ofrece una alternativa que puede ser interesante tanto para la venta al
menudeo como para la relacion entre empresas . Los gobiernos, locales o nacionales, son
usualmente los mayores compradores de bienes y servicios en el mercado y la mayoria de
los paises han iniciado un proceso de migracion de sus sistemas de compras a plataformas
en linea que le aseguran un mayor nimero de potenciales participantes en las licitaciones,
reduccion de costos administrativos y mayor transparencia de sus acciones. De esta manera,
la venta a los gobiernos a través de plataformas de compras publicas en linea es una

oportunidad de negocio.
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h) Distribucion. la trazabilidad ofrece numerosas ventajas a los productores y
distribuidores, empezando por una mejor gestion del inventario y de las 6rdenes de compra,
la gestion de procesos y documentos de certificacion, la logistica y el transporte. También
garantiza a los consumidores el consumo de productos acordes a sus expectativas y sus

derechos de contar con informacion.

i) Comercio exterior, la tecnologia permite procesar rapidamente documentacion de
aduanas para certificar origen y calidad de productos. Muchas veces una documentacion
completa y verificable es un requisito para acceder a ciertos mercados. Hoy en dia estos

procedimientos son casi siempre basados en una plataforma sobre Internet.

j) Recursos humanos se usan aplicaciones para la gestion de personal, la formacion y la
blusqueda y seleccion de trabajadores para la empresa. También se han desarrollado
soluciones para apoyar el trabajo colaborativo, la coordinacion y la gestion del
conocimiento, en un contexto donde las alianzas y constitucion de redes empresariales y

profesionales comienzan a ser habituales.

La infraestructura tecnologica de la empresa se torna entonces en un elemento esencial de
su estrategia de digitalizacion y abarca tanto la creacion de redes internas (por cable o
inaldmbricas), asi como el uso de sistemas moéviles para comunicacion de voz y datos, el

almacén de datos, la seguridad y el acceso a Internet.

III.1 La era digital en México

En los avances de la tecnologia tenemos en ella, un motor de desarrollo en todos los niveles

de crecimiento significativo de un pais.

La modernidad tecnoldgica constituye una de las principales fuerzas del crecimiento
economico y del bienestar material de las sociedades modernas y México no escapa a ello,
por lo que las empresas innovan o modernizan constantemente su tecnologia para evitar

perder participacion en el mercado a manos de sus competidores.
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los avances tecnoldgicos nos ha traido la introduccion de nuevos productos y servicios,
nuevos procesos, nuevas fuentes de abastecimiento y cambios en la organizacion industrial,
de manera continua, y orientados al cliente, consumidor o usuario”, por ello, las empresas
innovan para mantener y desarrollar nuevos productos asi como para tener mejores

ventajas competitivas.

La tecnologia moévil fue presentada hace algunos afios con el lanzamiento del primer
dispositivo moévil el cual ha experimentado un sin nimero de innovaciones gracias a la gran
demanda de aplicaciones que el mismo mercado determina con base a tendencias dictadas a

través de redes de comunicacion virtual.

sin embargo, hoy estamos asistiendo a la transformacion de la tecnologia. Ya no se trata
solo de hacer una llamada, enviar un texto o un correo electronico o simplemente ver la
hora, o sincronizar una agenda. Se ha convertido en nuestra conexion con el mundo, y para
algunos seria muy complicado entender el vivir desconectado. La industria moévil estd
revolucionando nuestra vida profesional y personal en muchos niveles. Nuestros teléfonos y
dispositivos digitales se han convertido en nuestros compafieros de la vida, nunca se nos ve
sin ellos y el dia que te alejas de ellos te sientes incompleto o ansioso. Cada dia, los
desarrolladores estan llenando los huecos con nuevas aplicaciones para satisfacer las
necesidades que ni siquiera sabiamos que teniamos, pero al momento de descubrirlas como
soluciones a necesidades de informacion, demandamos mejoras constantes esperando con

ansia su proxima presentacion, evolucion o desarrollo.

A nivel de empresa y de la cadena de valor se evidencia una importancia creciente del
manejo del conocimiento, que es la base del uso de de las tecnologias de comunicacion e
informacion y se observan entonces aplicaciones estas tecnologias que incluyen servicios
de inteligencia de mercados, sistemas de posicionamiento e informacion geo-referenciada,
procesos de gestion de la relacion con usuarios-clientes, nuevas estructuras empresariales,
sistemas de control, uso de tecnologia para certificar la calidad, inteligencia competitiva,

automatizacion industrial, sistemas para la toma de decisiones, etc.
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En la forma en que las nuevas tecnologias son usadas por las empresas se puede diferenciar
entre el uso infraestructural o genérico y el especializado. En el primer caso la tecnologia
soporta funciones como la comunicacién audio-visual (telefonia fija, movil o VOIP), la
comunicacion escrita (e-mail, SMS, chat), el acceso a datos gracias a la digitalizacion,
almacenamiento y distribucion de documentos de la empresa y la busqueda de informacion

en Internet.
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FUENTE EL ECONOMISTA 17 DE MAYO 2018, Leén A. Martinez

En México hay 81 millones de usuarios de telefonia moévil mayores de seis afos en el pais,
segun la ENDUTIH 2018, esto representa al 73.6% de la poblacion total del pais . De los
cuales 60.6 millones utilizamos un teléfono inteligente o smartphone, lo que significa un

incremento de 9.7% con respecto al 2017.
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Al respecto cabe mencionar que los datos que nos proporciona el Diario el Economista, hoy
en dia la mayoria de los mexicanos tenemos o utilizamos normalmente tecnologia digital
cabe mencionar que los avances tecnoldgicos van a pasos agigantados y con ellos todas las
tecnologias que van implicitas principalmente con el uso del internet, el internet o las redes
sociales se han constituido como un elemento clave para hacer relaciones e incluso hacer
negocios, tal es el caso del networking, ya que esto nacido como una necesidad para hacer
negocios ya que muchos nuevos emprendedores o personas que quieran hacer negocios no
tienen presupuesto suficiente para pagar grandes anuncios ni para campafias publicitarias
demasiado costosas por lo que es importante establecer mecanismos que nos lleven a las
relaciones humanas y por ende en una posibilidad de hacer negocios y anunciar mis

productos sin que tenga que invertir grandes cantidades de dinero.

Asi mismo sabemos que la aparicion de nueva tecnologia y todos los avances que ello lleva
hace que las personas utilicen mas el servicio de internet, ya que antes solo el internet solo
se podia utilizar a través de una PC, sin embargo con los dispositivos méviles, ya se puede
ver o utilizar desde cualquier lugar en donde nos encontremos que puede ser en un parque,

en un centro comercial, en nuestros vehiculos etc.

IV.1.1.La tecnologia Movil en el Contexto empresarial

El futuro de las empresas, ya se ha dicho, estd muy supeditado a la adecuada seleccion,
acumulacion y tratamiento de la informacion. Los mercados, donde la competencia es cada
vez mayor, son también dindmicos estdn en continuo cambio, y ademds cada vez mas
rapido, lo que exige flexibilidad de adaptacion asi como informacion clave: de la demanda,

de la competencia, de innovaciones tecnologicas.

La informacion se convierte en una activo empresarial. Esta informacion, presente y
necesaria en las empresas, puede ser de diversos tipos o clasificarse segun el criterio
elegido de formas distintas: Informacion interna /externa: La interna es la informadtica, y
especialmente Internet, ha multiplicado enormemente la informacion disponible.

Cualquiera que sea el tema, la informacion disponible en Internet sobre el mismo,
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aumenta continuamente. Esta situacion hace imprescindible dotarse de herramientas y
personas que seleccionen y elaboren informacion, necesidad que se hace mas importante a

medida que se sube en la estructura organizacional (nivel de decision).

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en los negocios  ya sea la
informal y formal: la informacion formal es aquella reconocida por la empresa y
frecuentemente registrada en algin tipo de soporte (papel, informatico,) La informacion
informal, en contraposicion, no suele estar autentificada y no existe un registro reconocido
de la misma. Puede llegar a estar en contradiccién con informacion formal. Pero en
ocasiones llega a desempefar un papel tan importante como la informacion formal y que se
genera y circula dentro de las empresas y corresponde a sus procesos internos o recursos
propios: de personal, de compras, de ventas, de produccion, La externa es la que proviene
de agentes exteriores a la empresa pero de utilidad para su funcionamiento: clientes,
proveedores, Informacion en bruto y elaborada: normalmente el uso del internet es el mas
comun, ya que el networking representa una gran oportunidad de negocios y es
precisamente hacer negocios a través de las redes sociales y por lo que Facebook es una
herramienta en la cual nos puede ayudar para poder generar negocios.

Algunos datos importantes sobre Facebook son:

e Es mds popular entre las mujeres
e Lamayoria de los usuarios tienen entre 18 y 29 afios

e El 71% de los adultos online tienen un perfil en esta red social.

TUMBLR.COM*
FACEBOOK.COM e

94.5% TWITTER.COM
0.7%

LINKEDIN.COM
0.6%

DEVIANTART.COM
0.6%
SLIDESHARE.NET
0.5%

FUENTE: INGEGI, INFORME 19 DE ENERO 2017
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Como podemos observar en la presente grafica de acuerdo con la adaptacion de las nuevas
tecnologias, el uso de las redes sociales ha influido en el crecimiento de los negocios ya
que cada vez mas usuarios se conecta en internet, normalmente quienes mas uso de las
redes sociales son jovenes entre 15 y 24,anos de edad y en este sentido se deben de tomar
estrategias, que nos lleven a su desarrollo de generar nuevos negocios por lo mismo es
importante resaltar que el avance de las nuevas tecnologias dado que pueden tener
demasiadas estrategias, ya que si ahora el crecimiento de las pymes era posible por su
flexibilidad de adaptacion y la intuicion de los propios negocios, ya que el cambio
constante de los mercados cada vez es mas competitivos y mientras que los grandes
empresarios invierten demasiado dinero para la adquisicion de nuevas tecnologias de la
informacion, los pequefios emprendedores no tienen los recursos suficientes para invertir,
es por ello que se quedan rezagados en las nuevas tecnologias, sin embargo podemos
considerar que existen ya medios o nuevas tecnologias gratuitas en la que que pueden
acceder estos nuevos emprendedores haciéndolas mas competitivas, sin embargo
determinar y acceder a la mejor informacion y al tratamiento de la misma no es sencillo ,

por lo tanto hay que buscarla en el entorno local, regional o nacional.

En cuanto a el uso que le damos al internet en México es muy variado ya que son
demasiados los que le podemos dar a lo que se llama el laberinto de la informacion, ya que
principalmente al internet lo utilizamos principalmente para comunicarse, que ocupa el 88.9
por ciento de esta tendencia , hasta operaciones bancarias en linea, que esto nos impulsa a

que podamos nacer también negocios a través de este medio.

Por lo mismo ha surgido el networking que es precisamente nacer negocio a través de las

redes sociales.

Esto se debe a que cada vez la gente usa mas las redes sociales para interactuar, ya que
como hemos dicho, puede beneficiar principalmente a la competitividad de los negocios a
través de estas formas de interactuar ya que se ven beneficiados principalmente las

pequeiias y medianas empresas que no tienen suficiente capital para invertir en publicidad.
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USOS QUE LE DAMOS AL INTERNET EN MEXICO

En el 2016, 65.5 millones de personas utilizan Internet, cifra que representa el
59.5% de la poblacion. Mientras se incrementa la penetracion del internet en

la poblacion mexicana, los usos que le damos son variados.

USUARIOS DE INTERNET POR TIPOS DE USO
2015 -2016 CIFRAS EN PORCENTAJE
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FUENTE: EL ECONOMISTA 17 DE MAYO 2018

GRAFICO EE. FUENTE: INEGI.

EN MEXICO HAY 79.1 MILLONES DE USUARIOS DE INTERNET

En la recta final de su administracién la tasa de crecimiento promedio anual del niimero de usuarios de internet durante su gestion fue de
11.5%, pasando de 51.2 millones de usuarios en 2013 a 79.1 millones de usuarios en 2017
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FUENTE EL ECONOMISTA 17 DE MAYO 2018, Ledn A. Martinez

En esta otra grafica podemos observar que dos de cada tres mexicanos cuentan con acceso a

internet. En un afo, el nimero de usuarios de internet en el pais se incrementd 12%, pues
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en el 2017 se sumaron 9.1 millones a los 70 millones del 2016. Esto significa que 67% de
los mexicanos son usuarios de internet.

El mayor tréfico en internet de los usuarios mexicanos de internet se registra en los horarios
que van de las 6 a las 9 hrs y el periodo comprendido entra las 21 y las 24 hrs. El horario de

menor trafico se ubica entre las 12 y las 14 hrs.

IV.1.1 Tecnologias Digitales en México

México se esta adaptando a los cambios tecnologicos, que la globalizacion nos esta
estableciendo como es el caso del fabricante de microprocesadores Qualcomm que
presentd su Indice de Innovacion de la Sociedad 2018 realizado en conjunto con la

consultora de tecnologia IDC.

Esta segunda edicion del QulSI se aplicé en Argentina, Brasil, Colombia y México, y busca
definir en el caso de México cual es el panorama que el pais ofrece para tanto el desarrollo,
investigacion y aplicacion de nuevas tecnologias, asi como tener un mapa mas comprensivo

de cuales tecnologias se encuentran desplegadas en el pais.

El estudio comprende aspectos como innovacion en los ambitos de sociedad, empresa y
gobiernos con un enfoque especial en el desarrollo de plataformas de movilidad e internet

de las cosas (IoT, por sus siglas en inglés).

Meéxico obtuvo un puntaje de 46 por ciento en la adopcion y despliegue de tecnologia, un
porcentaje que se encuentra al mismo nivel de Brasil y de Argentina y 6% mayor al de

Colombia.

“Esto no es necesariamente malo, la cifra de nuestro pais se encuentra en la media de
adopcion Latinoamericana y hay que decir que Brasil y México lideran la region, nadie
tiene el 100%. Incluso Estados Unidos que es tomado como el Benchmark o referencia
tiene un porcentaje de adopcion de 74%”, senaldé Edgar Hierro, director para México de

IDC y responsable de la presentacion del informe.
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Por otra parte, el sector que mayor adopcion tecnologica registra es la mexicana que es 59%

mas alto que la media latinoamericana, pero por debajo de Brasil que registra 63%.

Ademas el sector Empresa registro 34% de adopcion mas elevada entre los paises de la
region, incluso Brasil, cuyas compainias cuentan con 30% de adopcion de nuevas

tecnologias.

Los temas a resolver. Uno de los sectores mas rezagados en México, de acuerdo con IDC,
es el de Gobierno, con solo 28% de adopcion, superado por Argentina con 30% pero ain

asi dentro de la media latinoamericana.

“Estos resultados nos dicen que la penetracion de mdviles entre la sociedad es la que esta
de cierta manera impulsando la adopcion en los otros ambitos, la empresa ha reconocido el
potencial de venta que la masificacion del smartphone y la adopcion de IoT entre los
mexicanos representa como oportunidad de negocio, en el caso del Gobierno vemos que
con iniciativas como México Conectado se ha comenzado a dar cuenta de lo importante que
son estas plataformas para la administracion publica “, sefial6 el responsable de IDC para

Meéxico. (Andrade, 2012)

Uno de los descubrimientos importantes de este estudio es que permitid por primera vez
tener una fotografia del despliegue de IoT en México, tema del que no se tenian suficientes

datos.

De acuerdo con QulSl, al término de 2015 24% de los mexicanos contaba ya con un

dispositivo conectado a internet diferente de un smartphone, PC de escritorio o laptop.

La consola de videojuegos es el principal dispositivo reportado por los mexicanos con 41%,
seguido del teatro en casa con 17%, Camaras de seguridad con 12%, Tablets y wearables

cada uno con 4% e impresoras con un 2%.

Estas cifras permiten inferir, segiin los expertos, que el Internet de las Cosas doméstico en

México tiene un valor de 1.9 mil millones de dolares.
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Asimismo, a nivel empresa, el pais representa 0.8% de las inversiones a nivel mundial
estimadas al cierre de 2015 en 779 mil millones de ddlares. A este respecto el informe
seflala que 36% de las empresas mexicanas ya cuentan con politicas de IoT y han

comprometido inversiones para expandir la implementacion de estas plataformas.

Finalmente, en el rubro de Gobierno, el QulSI sefiala que México va retrasado respecto al
resto de América Latina en alrededor de 3%, comparado con la media, porque a pesar de

los esfuerzos hechos por las entidades, atin no existe una

politica coordinada para adopcion de IoT y plataformas de movilidad definida en los tres

niveles de gobierno.

IV.1.2 las tecnologias y las nuevas oportunidades de negocios en las Pymes

hay muchas de las posibilidades que pueden aportar estas tecnologias en el entorno
empresarial como consecuencia de la aplicaciéon de los nuevos desarrollos, tanto en
telecomunicaciones con las altas velocidades de transmision de datos (ATM, ADSL, Fibra

optica), como en la informatica }

con la evolucién en los sistemas de almacenamiento de datos en los equipos informaticos
tal como es el Big data que permiten el memorizar una gran cantidad de datos, tanto en
capacidad como en densidad, en un fichero con una gran definicion y fiabilidad, junto con
la capacidad de reproduccion de esos mismos datos asi mismo hay una gran cantidad de
equipos moviles que pueden facilitar el hacer negocios desde nuestra Smartphone que

siempre van avanzando

También Hay que mencionar el entorno Multimedia, puesto de moda en el &mbito de estas
tecnologias , y que trata de sistemas capaces de manejar cualquier tipo de informacion
(datos, sonido, imagen, etc.), y que exige una tecnologia que pueda codificar, almacenar y
posteriormente reproducir los entornos de informacion mencionados. esta tecnologia esta
disponible en mercado, y ademés con un precio realmente accesible que puede realizar las

tareas de comunicacion mas avanzadas.
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Asi pues esta integracion tecnologica de las telecomunicaciones y de la informatica, tal
como anuncidbamos desde el principio, aporta nuevas facilidades de negocio a través de un
sistema debidamente dimensionado para las necesidades de la empresa, contemplando
ademés las posibilidades de un futuro mas o menos inmediato en la empresa y
principalmente en las mipymes que esta tecnologia la pueden usar como oportunidad de
negocios haciendo mas competitivas a las mismas en el entorno geografico en el que se

encuentren.

Acceso de empleados a los medios digitales
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Grafica 1. Acceso de empleados a los medios digitales.

FUENTE: INEGI FEBRERO 2018

Asi mismo debemos contemplar que no solo las empresas se tienen que adaptar a los
cambios tecnoldgicos, sino que también los empleados, y por lo tanto las empresas deben
de dar facilidad a estos empleados para la utilizacion de medios digitales dentro de la
misma empresa, y no solo darles esta facilidad sino ademas capacitarlos ya que esto

constituye también como parte del capital de una empresa (Diaz, 2011)

IV.1.2.1 La empresa virtual

El uso de la tecnologia digital permite a cualquier empresa acometer cualquier tipo de
tarea que redunde en un beneficio. Y es conocido que cualquier negocio, en especial los
de gran tamafo, estan subcontratando las tareas menos rentables por su estructura y
especializacion, de tal manera que el producto o servicio que ofrecen a sus clientes sigue
siendo el de su propio catdlogo, si bien en ¢l intervienen otras empresas que producen o
realizan parte, e incluso puede ser todo, del producto o servicio vendido. Actualmente estas
tecnologias ofrecen la posibilidad de que un reducido nucleo central con la debida

experiencia y solvencia, pueda acometer proyectos de gran tamafio mediante
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la diversificacion de tareas a otras empresas especializadas, y no solamente por el hecho de
poder acceder a ellas mediante correo electronico con una comunicacién continua, sino que
con una adecuada interconexidon mutua podemos intercambiar, por una parte las
especificaciones que deseamos, y por otra, obtener datos de avance de cada uno de los
proyectos integrados en el proyecto general, de tal manera que podemos intervenir en la
toma y esta es una gran oportunidad de desarrollo de los pequefios y medianos negocios en

México. (Antonio C. Z., 2012)

Grafica 12
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IV.1.2 La innovacion tecnoldgica en los negocios

Hablando de innovacion y los avances tecnoldgicos tenemos en ellos, un motor de

desarrollo en todos los niveles de crecimiento significativo de un pais.

La innovacion tecnoldgica constituye una de las principales fuerzas del crecimiento
economico y del bienestar material de las sociedades modernas y México no escapa a ello,
por lo que las empresas innovan constantemente para evitar perder participacion en el

mercado a manos de sus competidores.( Marcus, 2013)
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De acuerdo con J.A. Schumpeter, la innovacion “es la introduccion de nuevos productos y
servicios, nuevos procesos, nuevas fuentes de abastecimiento y cambios en la organizacion
industrial, de manera continua, y orientados al cliente, consumidor o usuario”, por ello, las
empresas innovan para mantener su composicion competitiva asi como para hacerse de

ventajas competitivas. (Aki Kakko, 2013)

El sector movil fue presentado hace algunas décadas con el lanzamiento del primer
dispositivo movil el cual ha experimentado un sin nimero de innovaciones gracias a la gran
demanda de aplicaciones que el mismo mercado determina con base a tendencias dictadas a
través de redes de comunicacion virtual; sin embargo, hoy estamos asistiendo a la
transformacion de la tecnologia. Ya no se trata s6lo de hacer una llamada, enviar un texto o
un correo electronico o simplemente ver la hora, o sincronizar una agenda. Se ha convertido
en nuestra conexion con el mundo, y para algunos seria muy complicado entender el vivir

desconectado.

La industria movil estd revolucionando nuestra vida profesional y personal en muchos

niveles. Nuestros teléfonos y dispositivos méviles se han convertido en nuestros

Compaiieros de la vida, nunca se nos ve sin ellos y el dia que te alejas de ellos te sientes

incompleto o ansioso. Cada dia, los desarrolladores estan llenando los huecos

con nuevas aplicaciones para satisfacer las necesidades que ni siquiera sabiamos que
teniamos, pero al momento de descubrirlas como soluciones a necesidades de informacion,
demandamos mejoras constantes esperando con ansia su proxima presentacion, evolucion o

desarrollo.

Se estima que el nimero de dispositivos moviles superara a las computadoras de escritorio
para el ano 2017, dicen los expertos con el andlisis de tendencias de uso y se puede predecir
que pronto serdn los Unicos dispositivos utilizados a gran escala, ya sea tableta o teléfono
movil o los e-glass. Solo este afio hubo mas de seis millones de dispositivos moéviles en el

planeta. Quien pretenda ignorar o comprender que nos volvemos usuarios, no solo de un
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dispositivo sino de muchos a la vez, atendiendo a cada uno ellos sin descuidar el contacto
generado, volviéndonos muy competentes en el manejo es uno o simultineamente mas de

dos a la vez.

En el entorno competitivo actual caracterizado por la globalizacion de los mercados, lo que
supone nuevas oportunidades de negocio y aumento de la competencia; por las nuevas
formas de colaboracion entre empresas mipymes; la busqueda de agentes y funciones que
generen valor afadido y, finalmente, la necesidad de adaptacion de los procesos de negocio
a los cada vez mas rapidos cambios en el entorno, las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones desempefian un papel decisivo, ofreciendo a las empresas la flexibilidad y

el dinamismo necesarios para competir en este nuevo escenario.

Procesos de una empresa con las facilidades que Las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en las hay un conocimiento en tiempo real de las variables de cada uno de
los procesos individualizados y su interaccion con el proceso global. Este acceso en tiempo
real permite, de una manera facil la modificacion, de ser posible, de las variables que

puedan estar afectando al resultado final.

Resultados y Comentarios

El uso de las tecnologias de la informacion y e especial las tecnologias digital en México
es viable ya que empresas que brindan servicios via el uso de tecnologia tendran un
crecimiento significativo con base al conquista de estos usuarios que utilizan estas
tecnologias internet movil y fijo en México, asi como software y hardware esto dependera
del uso de estrategias digitales de conquista de mercados dirigidos o masivos, en nuestro
pais existe un oportunidad innovadora donde las empresas se unen creando conceptos de
uso de tendencias tecnoldgicas a través de vivir la experiencia en foros digitales, también
hay que contemplar e las pequefias y granes empresas se tienen que adapta y ademas tienen
que que capacitar a sus empleados ya que cada empresa es Unica puesto que las soluciones

buenas en otras empresas no tienen por qué serlo en todas, siempre hay que buscar la
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tecnologia que se adapte a cada una de las empresas

Siempre lo mas caro no tiene porque ser lo mejor. Tampoco los productos de precio mas
bajo tiene que ser malo. Simplemente hay que buscar aplicaciones tecnologicas que se

puedan usar o podamos usar en nuestra empresa.

Existen ‘“herramientas” financieras como el renting que ayudan a las empresas en la

adquisicion de equipamiento informdtico o de comunicaciones.

Por otro lao el hardware informatico hay que amortizarlo a corto plazo. Y adecuar sus
inversiones en linea ya que no requiere ser reemplazado en periodos cortos. Para su
adquisicion, hay que prever las necesidades futuras y el posible crecimiento a la empresa
hay que incentivar el uso del internet o el del comercio electronico para las operaciones

comerciales y asi hacer crecer el negocio

IIL.- METODOLOGIA, TECNICAS Y MATERIALES EMPLEADOS

La presente investigacion es correlacional empirica documental porque se basa en
diferentes autores y se hace un estudio sobre el uso de las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion ya sea en dispositivos moviles o el uso de la web ¢ cualquier
herramienta de las tic’s puedan incrementar la competitividad de los negocios en México,
asi mismo es basica puesto lo que pretendemos en un futuro préximo realizar dispositivos
moviles que realmente pueda usarse la técnica aplicada principalmente a los pequefios
negocios. En el presente articulo se utilizaron dos variables que son las tecnologias digitales
que la podemos considerar como variable independiente , y la otra es la competitividad, que
la podemos considerar como variable dependiente, dado que, la competitividad dependera
de la correlacion que se pueda hacer con la variable independiente que son las tecnologias
digitales en México. asi mismo como una técnica que consiste en observar atentamente el
fenomeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis. La

observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya la
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investigacion con la cual obtuvimos el mayor numero de datos. Por lo tanto en la presente
investigacion se utilizaron materiales, bibliograficos, hemerograficos, y se acudieron a
fuentes de informacion gubernamental sobre datos estadisticos para obtener una
informacion mas detallada y certera, asi mismo nos dimos a la tarea de investigar en los
negocios que medios tecnologicos utilizaban para sus empresas y cuales les podian ser

utiles.
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COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS TURISTICAS PRESTADORAS DE SERVICIOS DE
TRANSPORTE TERRESTRE DE PASAJEROS EN EL ESTADO DE COLIMA: EL FACTOR DE
INFRAESTRUCTURA Y SUS SUBFACTORES Y VARIABLES QUE INCIDEN EN LA
COMPETITIVIDAD
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Resumen

El presente articulo de investigacion muestra resultados de la Competitividad de las empresas turisticas prestadoras
de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima considerando el factor de Infraestructura y
sus subfactores y variables correspondientes. Estos resultados son de ocho empresas turisticas prestadoras de
servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima de un total de diez que por diferentes razones
dos optaron por no participar. El marco tedrico que se utilizo fue a través de la informacion que utiliza el International
Institute for Management Development (IMD), mediante el cual, a través de un cuestionario ya validado y aplicado
anteriormente en otras investigaciones, se utilizé para lograr obtener los resultados esperados. Dentro de los
resultados mas sobresalientes de esta investigacion de las empresas turisticas prestadoras de servicios de transporte
terrestre de pasajeros en el estado de Colima de se puede mencionar lo siguiente: En el Transporte de servicios
turisticos el desarrollo sostenible es una prioridad, el personal calificado esta disponible en el mercado laboral, el
dominio de idiomas favorece el desarrollo econdmico del transporte de servicios turisticos, la infraestructura
colimense favorece el desarrollo empresarial, la infraestructura para la transportacion de personas en el estado

satisface las necesidades colimenses.

Palabras clave: Competitividad, Empresas turisticas, Infraestructura

Abstract

This research article shows the results of the Competitiveness of tourism companies that provide passenger land
transport services in the state of Colima considering the Infrastructure factor and its subfactors and corresponding
variables. These results are from eight tourist companies that provide passenger land transportation services in the state
of Colima out of a total of ten that for different reasons two chose not to participate. The theoretical framework that
was used was a through which, through a questionnaire already validated and applied previously in other investigations,

it was used to achieve the expected results. Among the most outstanding results of This investigations of tourism
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companies that provide passenger land transport services in the state of Colima, the following can be mentioned: In
the Transport of tourist services, sustainables development is a priority, qualified personnel are Available in the labor
market, languaje proficiency favors the economic development, the infrastructure for the transportation of people in

the state meets the needs of Colima.

Keywords: Competitiveness, Tourism Companies, Infrastructure

Introduccion

Hoy en dia todas las empresas buscan ser competitivas, los diferentes clientes cada dia se encuentran mas informados
de lo que pasa en el mundo por el facil acceso al internet, por lo tanto los diferentes proveedores de productos o
servicios deben estar mas ocupados en como poder satisfacer las diferentes necesidades, deseos o temores de los
clientes cada ves mas exigentes, y que podemos comentar que se encuentran en su derecho de exigir ya que son estos
los que pagan por dichos productos o servicios. Por lo anteriormente expuesto los diferentes proveedores se encuentran
obligados a realizar el maximo esfuerzo y al menos poder cumplir las expectativas de sus clientes donde algunos de
estos proveedores van mas alla, que cumplir, sino que buscan superar las expectativas de sus consumidores o usuarios.
Para Porter (2006) las empresas tienen ventajas competitivas que nacen de muchas actividades que se ejecutan al
diseiar, fabricar, comercializar, entregar y apoyar su producto. Cada una de estas contribuye a su posicion relativa en
costos y sienta las bases de la diferenciacion. Las empresas son un conjunto de actividades cuyo fin es disefiar, fabricar,
comercializar, entregar y apoyar sus productos o servicios. Esta se puede representar por medio de la cadena de valor
que es una herramienta basica para diagnosticar la ventaja competitiva y encontrar medios para crearla y mantenerla.

La cadena de valor también puede contribuir al disefio de la estructura organizacional.
Planteamiento del problema

En relacion con lo que comenta Porter, tiene cierta similitud con las empresas turisticas prestadoras de servicios de
transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima al prestar sus servicios, por lo tanto es imprescindible, necesario
e importante llevar a cabo un estudio a detalle de este tipo de problema, con la finalidad de que los duefios o gerentes
de estas empresas puedan conocer cuales son los subfactores y variables que inciden en la competitividad bajo el factor
de eficiencia en los negocios, de esta manera estas empresas pudieran tener datos importantes que les permitieran
tomar decisiones para lograr potencializar los diferentes servicios que otorgan dia con dia. Si consideramos esto como
un punto inicial serd necesario identificar las diferentes actividades que generan valor para los usuarios, a partir del
analisis de la cadena de valor de las empresas objeto de estudio de esta investigacion. Al enfocarnos en las empresas
turisticas prestadoras de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima, hemos logrado investigar
que estas se encuentran trabajando sin realizar un diagndstico a través de la cadena de valor, para poder identificar,
reconocer y diferenciar las diversas actividades donde emergen las ventajas competitivas, de la misma forma poder
alcanzar el éxito llevando a cabo estrategias y tacticas de diferenciacion o liderazgo a bajo costo y de igual manera el

como utilizar las tecnologias de informacién y comunicacion (Tic’s) como parte de una estrategia que permita ser mas
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competitivo en este sector. Es importante sefialar que no solo implica crear una estrategia competitiva, sino que también
es necesario sostener dichas ventajas competitivas. Al hacer referencia a las empresas objeto de estudio de esta
investigacion, se han tenido algunos acercamientos con los empresarios de estas y podemos percatarnos de que no
estan cumpliendo al cien por ciento sus objetivos, es decir no estan siendo competitivas. Es este el punto de partida del
problema de esta investigacion, por lo que se considerd estudiar a detalle a este tipo de empresas en el estado de
Colima. Es importante que los duefios o gerentes de estas empresas turisticas prestadoras de servicios de transporte
terrestre de pasajeros en el estado de Colima puedan crear propuestas tangibles y reales, esto ayudaria a resolver su

problematica.

Objetivos
Objetivo general

Conocer cuales son los subfactores de Infraestructura que inciden en la competitividad de las empresas turisticas

prestadoras de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima

Objetivos especificos

Identificar cuales son los variables de Infraestructura que inciden en la competitividad de las empresas turisticas

prestadoras de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima

Preguntas de investigacion

(Los subfactores de Infraestructura inciden en la competitividad de las empresas turisticas prestadoras de

servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima?

(Cuales son los subfactores de Infraestructura que inciden en la competitividad de las empresas turisticas
prestadoras de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima?

(Cudles son los variables de Infraestructura que inciden en la competitividad de las empresas turisticas prestadoras
de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima?

Hipétesis general

Los subfactores de Infraestructura y las variables de Infraestructura inciden en la competitividad de las empresas

turisticas prestadoras de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima.

Hipotesis especificas

HI1. Los subfactores de Infraestructura inciden en la competitividad de las empresas turisticas prestadoras de
servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima
H2. Las variables de Infraestructura inciden en la competitividad de las empresas turisticas prestadoras de servicios

de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima
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H3. Los subfactores, Infraestructura basica, Infraestructura Tecnologica, Salud y Medio Ambiente y el subfactor
Educacion inciden en la competitividad de las empresas turisticas prestadoras de servicios de transporte terrestre de

pasajeros en el estado de Colima

H4. Las variables de Infraestructura que mas inciden en la competitividad de las empresas turisticas prestadoras de
servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima son: En el Transporte de servicios turisticos el
desarrollo sostenible es una prioridad, El personal calificado esta disponible en el mercado laboral, El dominio de
idiomas favorece el desarrollo econdémico del transporte de servicios turisticos, La infraestructura colimense
favorece el desarrollo empresarial, La infraestructura para la transportacion de personas en el estado satisface las

necesidades colimenses.

Justificacion
Este trabajo se realiza con la finalidad de poder servir como una fuente de informacion para la toma de decisiones de:

a) Los duefios, gerentes o responsables de las empresas motivo de estudio de esta investigacion.
b) El gobierno del estado, ya que dentro de su Plan Estatal de Desarrollo (2016-2021), contempla el apoyo a
los diferentes servicios que se ofrecen en el estado de Colima.

c) Permite tener un nuevo conocimiento en el area de Administracion de las Pequefias y Medianas empresas.
Marco tedrico
Para efectos de esta investigacion es necesario hacer referencia al concepto de Infraestructura. Para Mankiw, (2004)
la Infraestructura es el factor fundamental del proceso histérico. Determina el desarrollo y cambio social. Es decir,
cuando cambia la infraestructura, cambia el conjunto de la sociedad, es decir; las relaciones sociales, de poder, las
instituciones y el resto de los elementos de la superestructura, sabemos que la componen fuerzas productivas, como
recursos naturales, medios técnicos y fuerza de trabajo. Igualmente, las relaciones de produccion, donde los vinculos
establecidos por las personas se dan a partir del modo en que estas se vinculan con las fuerzas productivas. De ella
depende la superestructura, o sea, las formas juridicas y politicas, la filosofia, religion, arte y ciencia. (Magafa, 2013).
La infraestructura es, entonces, la base material en la que se basa la sociedad, que incluye a la economia. Desde alli se
sostiene la estructura social, y mas arriba la superestructura, sin embargo, existen otras definiciones para el término,
como cuando nos queremos referir a la construccion de los edificios. La infraestructura pueden ser todos aquellos
servicios o facilidades que se requieren en una empresa o sociedad para su buen funcionamiento como puentes,
abastecimientos de agua, electricidad, carreteras, entre otros. Para este articulo de investigacion, se conoce, que una
infraestructura bien desarrollada apoya la actividad econdmica, incluye desarrollos tecnologicos, si se invierte en
investigacion y desarrollo es casi seguro que una empresa mejore o aumente sus niveles de competitividad. Algunas
teorias relacionadas con la gestion de la infraestructura y el logro de su sostenibilidad son las siguientes: 1.-
Infraestructura como un sistema de manejo adaptativo, 2.- Como analisis de costos y beneficios, 3.- Matriz de analisis
de ciclo de vida y 4.- Gestion de riesgo. (Magafia, 2013).
Conceptos de competitividad. La competitividad se puede definir desde varias perspectivas por lo cual nos hemos dado

a la tarea de recopilar los conceptos de competitividad basandonos en diversos autores: Garelli (2004), del IMD, define
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la competitividad como la capacidad del entorno de una naciéon para mantener la creacion de valor afiadido y, por
consiguiente, la competitividad de sus empresas. (Ramos, 2001) y segin Scott and Lodge (1985), definen a la
competitividad de las Naciones como la habilidad que tiene una nacioén de crear, producir, distribuir productos o
servicios, en el comercio internacional, mientras obtiene utilidades crecientes sobre sus recursos. “Competitividad es
la capacidad de un pais, un sector o una firma particular de participar en mercados extranjeros”. (Feenstra, 1989). Por
otro lado “Competitividad es la capacidad de obtener ganancias a través de las exportaciones” (Helleiner, 1989)
“Competitividad es la habilidad sostenida de obtener ganancias y mantener una participacion de mercado... Esta
definicion presenta tres dimensiones importantes y medibles: ganancias, participacion de mercado y, por medio de la
palabra ‘sostenible’, adopta el aspecto temporal”. (Dure, Martin, & Westgren, 1992. En el mundo de hoy, no son sélo
los productos los que compiten, pero en ellos podemos ver la competencia de los sistemas de produccion, tecnologicos
y educacionales”. (Rosales, 1990). La competitividad incluye tanto la eficiencia (alcanzar los objetivos al costo mas
bajo posible), como la efectividad (tener los objetivos adecuados) (Buckley, 1988). Y es la capacidad técnico-
econdomica y de calidad que tienen las empresas en la forma de elaborar sus productos, siendo eficientes en sus
gestiones ante el gobierno, como en sus actividades cotidianas y estando actualizados en todo tipo de infraestructura
tanto fisica como tecnologica. (Magafia, 2013) Porter sefiala que la competitividad de una naciéon depende de la
capacidad de sus industrias, para innovar y mejorar. (Porter, 1990).

Transporte turistico terrestre. Se considera que la relacion que existe entre el turismo y el transporte nace desde el siglo
XIX, cuando los ferrocarriles surgen como medio de transporte en Europa y Estados Unidos, los cuales eran utilizados
para transportarse a museos y visitar los monumentos por razones de esparcimiento y recreacion. Seguido de esto se
crean los primeros vehiculos de combustion interna como medio de desplazamiento, los cuales con el paso del tiempo
se convierten en uno de los transportes con caracteristicas turisticas, ya que son un medio de transporte no regular, lo
que significa, que no cuentan con horario o rutas establecidas si estos no pertenecen a ninguna linea de transporte en
particular. Se considera como transporte terrestre turistico a la movilizaciéon de personas que tengan la condicion de
turistas o excursionistas, en vehiculos de compafias autorizadas a la prestacion del servicio de transporte terrestre
turistico, debidamente homologado y habilitado por la Agencia Nacional de Transito, para dirigirse a establecimientos
o sitios de interés turistico, mediante el pago acordado libremente por las partes. (Directorio de la Agencia Nacional
de Regulacion y Control de Transporte Terrestre, 2018)

Metodologia

El instrumento que se utilizd, para efectos de esta investigacion, fue un cuestionario de 19 preguntas con una escala
del 1 al 6. Este cuestionario tiene validez y confiabilidad a través del alfa de Cronbach del 0.72 y ya se utilizado en
otras investigaciones, de donde se tom6 como base el factor de infraestructura que es uno de los cuatro factores del
IMD. Las preguntas estaban divididas de la siguiente manera; del subfactor Infraestructura Bésica se elaboraron tres
cuestionamientos que se refieren a si la infraestructura favorece el desarrollo de las empresas turisticas prestadoras de
servicios de transporte terrestre de pasajeros, si satisface las necesidades de transportacion y si se ha planificado el
mantenimiento y desarrollo de estas. Son cuatro preguntas del subtema Infraestructura Tecnologica las cuales tienen
que ver con, tecnologias de informacion y comunicacion, si los profesionales especializados estan disponibles en el
mercado regional, la cooperacion tecnoldgica entre las empresas mencionadas en lineas anteriores y la seguridad

cibernética. Una pregunta del subfactor Infraestructura Cientifica sobre si las empresas turisticas de transporte terrestre
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de pasajeros invierten en las actividades de investigacion y desarrollo. Cuatro preguntas corresponden al subfactor
Salud y Medio Ambiente enfocadas al impacto de los problemas de salud de las empresas de estudio, del desarrollo
sostenible, problemas de contaminacion y el cumplimiento de las leyes ambientales. Del subfactor Educacion tenemos
siete preguntas, referentes al sistema educativo, la educacion en gestion de las agencias navieras, el dominio de
idiomas, la cultura econdmica del personal en las empresas estudiadas, la educacion en las finanzas y la transferencia
de conocimiento entre las mismas empresas y las universidades La investigacion se aplicod en campo, donde se le
solicit6 al gerente de la empresa su colaboracion en el llenado del cuestionario sefialado anteriormente. Posteriormente
a través de un andlisis estadistico se logré identificar cudles son los subfactores y variables de infraestructura que
inciden en la competitividad de las empresas de esta investigacion. Cabe sefialar que para poder identificar cuantas
empresas de servicios turisticos de transporte terrestre de pasajeros existen en el estado de Colima se recurrié a la
SECTUR Secretaria de Turismo para determinar cudl seria la poblacion objeto de estudio y se encontré que se
encuentran registradas en esta Secretaria diez empresas en todo el estado de Colima , de las cuales solo participaron
ocho de estas diez, argumentando diversas situaciones las dos restantes que decidieron no participar en esta
investigacion. El tratamiento estadistico o las herramientas que se utilizaron fueron las siguientes:1.- Estandarizacion
de las variables (A. Lind, G. Marchal, & A. Wathen, 2012) 2.- La media aritmética es una medida de ubicacion muy
utilizada. (A. Lind, G. Marchal, & A. Wathen, 2012) Esta técnica se utiliz6 para integrar las 19 variables en un solo
indice. Para esta investigacion se consideraron medias diferentes para cada una de las Agencias Navieras y utilizando
el programa SPSS version 22, después estas medias se convirtieron o se estandarizaron y el valor medio es el 50%, es
decir la mediana representa el 50% y la interpretacion de los resultados donde se muestran valores del 50% hacia arriba
o del 50% hacia abajo significa que estan por arriba de la media en términos de competitividad o estan por debajo. Las
dos herramientas estadisticas anteriores nos permitieron identificar los subfactores y variables de infraestructura que
inciden en la competitividad, de las empresas objeto de estudio, donde los valores arriba del 50% se considera que son
los que estan ubicados arriba de la media en relacién con la competitividad y del 50%hacia abajo estan por debajo de

la media en relacion con la competitividad.

Analisis de resultados

A continuacion, se presentan los resultados de esta investigacion:

Tabla 1 Subfactores y Variables del factor Infraestructura de las Empresas Turisticas prestadoras de servicios
de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima que estan por arriba de la media en materia de

competitividad de acuerdo con la estandarizacion de variables.

Infraestructura. Infraestructura La infraestructura colimense favorece el desarrollo empresarial. 0.5282

basica.
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Infraestructura La infraestructura para la transportacion de personas en el estado 0.5221

basica. satisface las necesidades colimenses.

Infraestructura El mantenimiento y desarrollo de la infraestructura de Colima esta 0.5144

basica. planificado y financiado adecuadamente.

Infraestructura Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC's) del 0.5028

tecnologica. estado de Colima favorece el desarrollo empresarial.

Infraestructura En las empresas prestadoras de servicio turistico, los profesionales 0.5164

tecnologica. especializados en TIC's estan disponibles en el mercado regional.

Infraestructura La cooperacion tecnoldgica entre el Transporte de servicios turisticos | 0.5162

tecnologica. estd desarrollada.

Salud y medio En el Transporte de servicios turisticos el desarrollo sostenible es una | 0.5351

ambiente. prioridad.

Salud y medio Los problemas de contaminacion no afectan seriamente la economia 0.5090

ambiente. colimense.

Salud y medio En el Transporte de servicios turisticos el cumplimiento de las leyes 0.5073

ambiente. ambientales no obstaculiza su desarrollo econémico.

Educacion. La educacion en gestion colimense responde a las necesidades de la 0.5073
comunidad empresarial.

Educacion. El dominio de idiomas favorece el desarrollo econdmico del 0.5288
transporte de servicios turisticos.

Educacion. La educacion en las finanzas responde a las necesidades del transporte | 0.5140
de servicios turisticos.

Educacion. El personal calificado esta disponible en el mercado laboral. 0.5311

Educacion. La transferencia de conocimientos entre el Transporte de servicios 0.5162
turisticos y universidades estd muy desarrollada.

Fuente: Elaboracion propia, aplicando SPSS version 22.

De la anterior tabla podemos mencionar lo siguiente: Los subfactores y las variables que inciden de manera positiva
en la competitividad de las empresas turisticas prestadoras de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado
de Colima bajo el factor de Infraestructura, por arriba de la media, donde la media representa el 50% en total son

catorce variables desglosados de la siguiente manera:

a) Tres variables del subfactor Infraestructura basica que se refieren a si:
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1.- La infraestructura colimense favorece el desarrollo empresarial.

2.- La infraestructura para la transportacion de personas en el estado satisface las necesidades colimenses.

3.- El mantenimiento y desarrollo de la infraestructura de Colima esta planificado y financiado adecuadamente.
b) b) Tres variables del subfactor Infraestructura tecnoldgica que se refieren a si:

1.- Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC’s) del estado de Colima favorece el desarrollo

empresarial.

2.- En las empresas prestadoras de servicio turistico, los profesionales especializados en TIC's estan disponibles en el

mercado regional.

3.- La cooperacion tecnologica entre el Transporte de servicios turisticos esta desarrollada
¢) Tres variables del subfactor Salud y Medio Ambiente que se refieren a si:

1.- En el Transporte de servicios turisticos el desarrollo sostenible es una prioridad.

2.- Los problemas de contaminacion no afectan seriamente la economia colimense.

3.- En el Transporte de servicios turisticos el cumplimiento de las leyes ambientales no obstaculiza su desarrollo

econdmico.

d) Finalmente cinco variables del subfactor Educacion que se refieren a si:

1.- La educacion en gestion colimense responde a las necesidades de la comunidad empresarial.
2.- El dominio de idiomas favorece el desarrollo econémico del transporte de servicios turisticos.
3.- La educacion en las finanzas responde a las necesidades del transporte de servicios turisticos.
4.- El personal calificado estd disponible en el mercado laboral.

5.- La transferencia de conocimientos entre el Transporte de servicios turisticos y universidades estd muy desarrollada.

Conclusiones. - Como conclusion podemos mencionar que los objetivos, preguntas de investigacion e hipdtesis
planteados en este documento se cumplieron al 100 %. Con este trabajo se logro tener un acercamiento con los
duefios o gerentes de las empresas motivo de objeto de estudio y conocer cudl es su problematica. A través de esta
investigacion los principales hallazgos encontrados son los subfactores y variables que impactan en la competitividad
de las empresas turisticas prestadoras de servicios de transporte terrestre de pasajeros en el estado de Colima,
considerando el factor de infraestructura, ademas podemos mencionar que en el Transporte de servicios turisticos el
desarrollo sostenible es una prioridad, el personal calificado esta disponible en el mercado laboral, el dominio de
idiomas favorece el desarrollo econdmico del transporte de servicios turisticos, la infraestructura colimense favorece
el desarrollo empresarial, la infraestructura para la transportacion de personas en el estado satisface las necesidades

colimenses.
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Resumen

Las Pymes, para expandirse y crecer, necesitan elevar su competitividad. Uno de los elementos basicos para
lograrlo consiste en la certificacion de su sistema de gestion de calidad. Para el caso de las Pymes
metalmecanicas esto constituye un requisito esencial que asegura su crecimiento sostenible a largo plazo. Sin
embargo, muchas de estas empresas no salen de su zona de confort al no contemplar esta necesidad. Por otra
parte, las exigencias metodologicas y financieras en muchas ocasiones les impiden lograrlo. Por tal motivo, se
requiere de un procedimiento metodologico que posibilite la certificacion de su sistema de gestion de calidad,
considerando sus particularidades de pequefia empresa. De esta forma, el propdsito central de este trabajo
consiste en disefiar un procedimiento metodoldgico para concretar un sistema de gestion de la calidad, de forma
tal que permita a las empresas de este sector definir una estructura organizativa, procesos, responsabilidades,
procedimientos y métodos para detectar desviaciones, corregir fallas, mejorar la eficiencia y reducir los costos.
El procedimiento metodoldgico consta de diversas etapas para determinar las areas de mejora que comprenden
la etapa de diagnostico, de planificacion, de implementacion de estrategias de mejora y de evaluacion de los
procesos hasta llegar a establecer el sistema de gestion de la calidad certificable para elevar la competitividad
de la empresa.

Introduccion

De acuerdo con informacion de la Secretaria de Economia (2017), la industria metalmecénica aporta el 14 %
del PIB manufacturero en México. Las empresas de este sector realizan actividades relacionadas con la
transformacion, laminacion o extrusion metalica. De acuerdo al Sistema de Cuentas Nacionales de México, la
industria metalmecénica esta constituida por dos grandes divisiones manufactureras: la Division VII Industrias
Metalicas Bésicas y la Division VIII Productos Metalicos, Maquinaria y Equipo. La Division VII incluye dos
grandes ramas industriales: la rama 46 Produccion de hierro y acero y la 47 Produccion de metales no ferrosos,
mientras que la Division VIII comprende 11 ramas industriales (desde la rama 48 a la 58), que van desde la
elaboracion de muebles metalicos hasta la produccion y reparacion de equipo de transporte, pasando por la
produccion de maquinaria, equipo eléctrico y electronico, automoviles, camiones, tractocamiones y autopartes
de todo tipo (Rodriguez, 2014).

Asi, la Industria Metalmecanica comprende un diverso conjunto de actividades manufactureras que, en mayor
o menor medida, utilizan entre sus insumos principales productos de la siderurgia y/o sus derivados,
aplicandoles a los mismos algun tipo de transformacion, ensamble o reparacion. En este sentido, la Industria
Metalmecénica constituye un eslabon fundamental en el entramado productivo, no s6lo por su contenido

tecnolégico, sino también por su articulacion con distintos sectores industriales. Es por tal razoén que,
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practicamente, todos los paises con un desarrollo industrial avanzado cuentan con sectores metalmecanicos
consolidados.

En el estudio realizado por la Secretaria de Economia (2017) se encontrd que el sector metalmecanico nacional
se enfrenta a importantes retos en su productividad y competitividad. Este sigue siendo un sector que muestra
dos tipos de empresas: 1) Grandes empresas, altamente integradas a cadenas globales de valor, pero sin una
integracion con la industria local; y 2) Pymes, que operan de manera aislada, sin una estrategia corporativa, con
enfoque local y que se encuentran inmersas en ciclos de falta de activos fijos y tecnoldgicos, reducido tamafio
de escala y falta de alianzas estratégicas. Para estas ultimas, todos estos contextos adversos representan serias
amenazas para competir de forma exitosa en los mercados globales.

Por su parte, Sarache (2017) plantea que en las pequefias y medianas empresas manufactureras las presiones
competitivas actuales exigen mayores desempefios en multiples factores, y esto hace necesario desarrollar una
estrategia de manufactura coherente con la estrategia empresarial para elevar su competitividad. El proceso de
elevacion de la competitividad empresarial se sostiene cuando la empresa elige una estrategia competitiva y la
desarrolla, teniendo latente el reto de sostenerla. Por tal razon, los directivos deben encaminar sus energias
creativas hacia la identificacion de los determinantes de la competitividad, sin perder de vista la manera en que
han decidido hacerle frente a su competencia. Entonces, es posible reconocer las habilidades, recursos y
requisitos organizacionales 6ptimos para la implementacion exitosa de la estrategia competitiva. De acuerdo
con Demuner y Mercado (2012), las empresas compiten, principalmente, a través de dos determinantes: la
tecnologia de la estructura productiva y su sistema de administracion; para el segundo determinante, todas las
empresas deben contar con una estrategia competitiva bien definida.

Las Pymes en México se enfrentan, en la mayoria de los casos, a cuestiones de sobrevivencia; luego, le siguen
en una menor cuantia, las que tratan de permanecer; y posteriormente, una exigua minoria, que son las que se
orientan a cémo lograr un crecimiento sostenible. Las problematicas que enfrentan estas empresas han
constituido objeto de investigaciones profundas, como son el financiamiento, la tecnologia, la innovacion y la
planeacion, entre otras. Sin embargo, a criterio de los autores de este trabajo, un &mbito en el que debe insistirse
de manera especial es en el disefio de sistemas de gestion de la calidad en las mismas.

Los equipos de direccion de las Pymes deben darse cuenta de la necesidad de adoptar un nuevo enfoque que les
permita adaptarse a los nuevos retos y alcanzar los objetivos relacionados con la mejora de la competitividad.
De esta manera, las empresas deben entender que el mercado demanda bienes y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes, y que no pueden ser ajenas a este hecho. Una forma de hacer frente
a este reto es la implementacion de un sistema de gestion de calidad. Asi, la empresa que no logra disefiar e
implementar un sistema de gestion de calidad en sus procesos se enfrenta a la problematica de no poder competir
con las otras empresas de su propia industria que si han optado por adoptar una filosofia de calidad. Las
empresas que no cuentan con una adecuada metodologia de calidad para manejar sus sistemas y procesos
presentan inconsistencias, fallas y deficiencias en la optimizacion de su tiempo y sus recursos por debilidades
en la planeacion, organizacion y control de sus actividades.

De esta forma, el disefio un sistema de gestion de calidad es clave para que una organizacién sea competitiva.

Para cualquier empresa, la tinica forma de mantenerse de manera competitiva, es ofreciendo un compromiso
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serio con la calidad. De hecho, cualquier organizacion, sin importar su tamafio o sector industrial, puede hacerse
de un futuro efectivo en el mercado, utilizando un sistema de gestion de calidad bien planeado y documentado.
En este contexto, las Pymes del sector metalmecanico demandan la implementacion de un sistema de gestion
de calidad que les permita establecer planes y procedimientos de mejora en sus procesos, asi como adoptar una
adecuada cultura organizacional y précticas laborales apropiadas para tener una vision de mejora en la
productividad y la imagen de la empresa. Ello les permite expandirse a nuevos mercados, situacion en la que
aun se encuentran muy deficientes en la actualidad. Considerando esta necesidad, el presente trabajo se plantea
dar respuesta a la pregunta de investigacion siguiente: ;Cémo disefiar un sistema de gestion de la calidad en las
Pymes sector metalmecanico?

El reto investigativo planteado implica el despliegue de un conjunto de acciones, tales como evaluar las
particularidades que presenta el diseflo de sistemas de gestion de calidad en las Pymes, identificar los retos y
que implica el disefio de sistemas de gestion de calidad en las Pymes metalmecanicas, asi como establecer las
premisas de un procedimiento metodoloégico que contribuya a la implementacion exitosa de un sistema de
gestion de calidad en estas empresas.

Todo lo anterior implica definir una estructura para implementar mejoras, corregir las fallas y crear una
metodologia documentada asi como su aplicacion permanente dentro de la empresa seleccionada (Schmalbach,
2010). De esta forma, el disefio y posterior implementacion de sistemas de gestion de la calidad, junto con la
generacion de documentos que apoyen el proceso, ayudarda a estas empresas en su operacion, porque
indicaran las actividades que generan valor agregado a sus productos o servicios. En este sentido, cabe destacar
que es importante que los clientes, proveedores y colaboradores de la empresa mantengan relaciones cordiales
y honestas, promoviendo su desarrollo y buscando construir relaciones de negocios duraderas, equitativas y
justas que se clasificaran en las diferentes areas a evaluar para el disefio ¢ implementacion exitosa del sistema
de gestion de calidad.

Base tedrica de la investigacion

Para Deming (1993), la calidad no es otra cosa que "una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”.
Por su parte, para Juran (1998) la calidad es "la adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del
cliente". Este autor considera que la calidad, como atributo de toda empresa, no debe ser relegada a las acciones
que contemple un departamento que sea creado con el fin de asegurarla. Asi, la calidad en una empresa debe
ser parte intrinseca del proceso de elaboracion o prestacion de los bienes o servicios, debiendo existir un serio
compromiso de todo el personal para alcanzarla de manera preventiva, es decir, no esperar que se detecten
defectos para evitarlos. La consecucion de la calidad no se delega, sino que todos los miembros de la
organizacion, desde los mds altos ejecutivos hasta los empleados directos en la produccion, deben ser
protagonistas para alcanzarla, contando para ello con un adecuado sistema de gestion de calidad.

De acuerdo con Evans (2005), un sistema es un conjunto de funciones o actividades interrelacionadas dentro
de una organizacion para lograr los objetivos de ésta. Para Feigenbaum (1988), un sistema es un grupo o patrén
de trabajo de actividades humanas o de maquinas que interacttan, dirigido por informacion, que opera sobre o
en materiales directos, informacion, energia o seres humanos para lograr un proposito u objetivo especifico en

comun.
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En consonancia con lo anterior se desprende que los sistemas representan un conjunto de actividades que
interactiian y que se guian principalmente por informacion para lograr propdsitos especificos. Asi, la gestion de
la calidad se puede implementar por medio de un sistema, denominado sistema de gestion de la calidad, que
requiere de la participacion de todos los integrantes de la empresa. De acuerdo con Feigenbaum (1988), los
sistemas para la calidad se inician con el principio basico del control total de la calidad, ya que la satisfaccion
del cliente no puede lograrse mediante la concentracién de actividades en una sola area de la empresa por la
importancia que cada fase tiene por derecho propio.

Asi, se puede inferir que un sistema de gestion de calidad es la estructura funcional de trabajo acordada en toda
la empresa, documentada con procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos, para guiar las
acciones coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informacion de la empresa de una forma eficiente,
eficaz y mas practica, con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos econdmicos de
calidad.

En este marco, la International Standardization Organization (ISO por sus siglas en inglés), organizacion
internacional de normalizacion, creada en 1946, es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales de funcionamiento para todas las ramas de la industria. Su principal funcion es estandarizar las
normas que rigen los productos y/o servicios, ademas de brindar seguridad a las organizaciones. Este sistema
internacional se coordina desde su Secretaria Central, con sede en Ginebra, Suiza, que a la vez cuenta con una
red de institutos que se localizan en mas de 146 paises.

Las normas ISO son completamente voluntarias, ya que esta organizacion es no gubernamental, no depende de
otro organismo internacional, por lo cual no puede imponer sus normas en ningn pais. Debido a esto, las
mismas se ven como un patron de apoyo a los empresarios para contar con un sistema productivo estandarizado,
lo cual contribuird a ser competitivo. Asi, se cuenta con una serie de normas que pueden ser aplicadas en
distintos &mbitos, aunque el sistema de gestion de calidad cuenta con las normas 9000, 9001, 9004 y 19011. En
la norma ISO 9000 se encuentran todos los términos y definiciones aplicables en los sistemas de gestion de
calidad, la ISO 9004 se refiere a todas las partes interesadas que tengan relacion con el sistema de gestion de
calidad. Por su parte, la ISO 9001 es la tinica que es certificable, por lo cual se debe cumplir con los parametros
que la misma exige para optar por la certificacion.

La ISO 9001 es una norma internacional que describe los sistemas de gestion de calidad, donde su principal
caracteristica es centrarse en todos los elementos de la administracion de la calidad que una empresa debe tener
para poder armar un sistema efectivo que le permita mejorar sus productos y/o servicios por medio de la calidad.
Hoy en dia, las organizaciones se inclinan por los proveedores que estan acreditados bajo esta norma, ya que
asi se sienten soportados en un buen sistema de gestion de calidad, lo cual les hace sentirse seguros con respecto
a lo que puedan recibir de sus proveedores y, en consecuencia, lo que puedan ofrecerles a sus clientes. Su
version mas actual es la norma ISO 9001:2015.

Esta norma ISO 9001:2015 especifica los requisitos que toda organizaciéon debe cumplir para lograr la
certificacion de su sistema de gestion de la calidad, con el fin de demostrar su capacidad de satisfaccion al
cliente, cumpliendo las regulaciones y contando con un sistema de gestion de calidad en marcha y con

mejoramiento continuo. La misma cuenta con unos principios de gestion de calidad, los cuales deben ser
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conocidos y compartidos por la gerencia para que su organizacion no pierda el horizonte cuando se aplique la
norma, sirviendo de base para lograr el compromiso de todos los miembros de la empresa con respecto a la
calidad. Estos principios son: Enfoque del cliente, liderazgo, compromiso y competencia de las personas,
enfoque basado en el cliente, mejora continua, decisiones basadas en hechos y gestion de las relaciones

Para que la norma sea aplicada de manera adecuada se deben, a la vez, seguir una serie de pasos, los cuales se
describen a continuacion:

1. Informacion: se debe tener pleno conocimiento de la norma para una correcta aplicacion dentro de la
organizacion.

2. Planificacion: se debe realizar un plan de ejecucion y de posterior implementacion, con esto se tiene
claro como se debe proceder.

3. Desarrollo: se debe desarrollar toda la documentacion de todo el sistema de gestion de calidad, como
la norma lo plantea.

4. Capacitacion: se les debe dar a conocer a los empleados los requerimientos de la norma para que se
trabaje de manera idonea.

5. Auditorias internas: es importante revisar el sistema para conocer qué tan eficiente es y saber si esta
cumpliendo con lo requerido por la norma. En caso de encontrar alguna falencia, se procede a realizar
la mejora.

6. Auditorias de registro: la organizacion debe contratar a un auditor de registro que realice la auditoria,
posteriormente a su realizacion se puede proceder a la certificacion del sistema de gestion de calidad.

Dearing (2007) plantea que implementar la norma en mencion genera los siguientes beneficios: a) proporciona
disciplina al interior del sistema en donde se esté implementando; b) contiene las bases de un buen sistema de
gestion de calidad, al facilitar unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para
satisfacerlos; c) garantiza que se cuenta con talento humano, edificios, equipos y servicios capaces para cumplir
con los requisitos de los clientes; d) permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos; y e) se erige
en un programa de marketing con impacto a nivel mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado
en mas de 150 paises.

La implementacion, como proceso, consiste en planificar y poner en practica las diferentes acciones, para
mejorar el futuro rendimiento, elaboradas durante la fase del proyecto. Su aplicaciéon requiere reuniones
mensuales de pilotaje para cerciorarse del cumplimiento del calendario de mejoramiento lo que exige un
acompafiamiento por parte de la direccion con objeto de acelerar el ritmo del cambio (Vargas, 2011). Los
manuales organizacionales juegan un papel esencial en este proceso. Segin Alvarez (2006), los manuales
organizacionales representan una de las herramientas mas eficaces en el proceso de implementacion, debido a
que posibilitan transmitir conocimientos y experiencias, porque en los mismos se documenta la tecnologia
acumulada hasta ese momento sobre un tema.

Dentro del &mbito de los negocios cada vez mas se potencia la necesidad de contar y utilizar manuales, sobre
todo los relacionados con politicas y procedimientos, que le permitan a una organizaciéon formalizar sus sistemas
de trabajo y multiplicar la tecnologia, todo ello con el propdsito de consolidar su liderazgo y su posicion

competitiva. Asi, los manuales son una de las mejores herramientas administrativas porque le permiten a
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cualquier organizacion normalizar su operacion, erigiendo la plataforma sobre la que se sustenta el crecimiento
y el desarrollo de una organizacion, dandole estabilidad y solidez.

Otro punto importante en el contexto de la gestion de la calidad consiste en determinar el vinculo de ésta con
la competitividad empresarial. Como lo explica Porter (2008), la competitividad determina el éxito o fracaso
de las empresas; también establece la conveniencia de las actividades que pueden favorecer su desempefio,
como las innovaciones, una cultura cohesiva o una adecuada orientacion a la calidad. Asi, la estrategia
competitiva representa la busqueda de una posicion favorable dentro de una industria, escenario fundamental
donde se lleva a cabo la competencia. Su finalidad es establecer una posicion rentable y sustentable frente a las
fuerzas que rigen la competencia en la industria.

Para determinar la competitividad empresarial se deben establecer estrategias que den resultado a la empresa.
La estrategia representa el eje de direccion para el desarrollo de la empresa a largo plazo y se dirige a la
ampliacion del abanico de posibilidades de crecimiento y diversificacion de la empresa (Demuner y Mercado,
2012). La estrategia competitiva consiste entonces en desarrollar una formula de como la empresa va a competir,
cuéles deben ser sus objetivos y qué politicas seran necesarias para alcanzarlos. Las estrategias enfocadas a la
competitividad de las Pymes son elegidas por la direccion y se desarrollan a nivel negocio. Sin embargo, el
objetivo de las estrategias competitivas no reside s6lo en lograr una posicidn competitiva; se debe ir mas alla,
es decir, asegurar la sostenibilidad de esa competitividad en el largo plazo.

Para Fontalvo (2007), la competitividad se define como la capacidad que tiene la empresa para generar un
producto o servicio mejor que el de sus competidores. De acuerdo con el autor, la misma esta determinada por
la calidad con que la empresa pueda generar sus bienes o servicios al menor costo posible, usando los recursos
racionalmente, es decir, produciendo mas con menos y con alta calidad. Este autor considera que las empresas
necesitan tanto de la competitividad como de la calidad para lograr que la organizaciéon no s6lo se mantenga en
el mercado, sino que pueda llegar a crecer y desarrollarse. En tal sentido, se puede afirmar que el aseguramiento
de la calidad en las empresas permite generar ventajas competitivas, las cuales no surgen de la nada. Para ello
se requiere lograr efectividad en los procesos organizacionales, los que se pueden definir como la articulacion
de técnicas, métodos, personas, equipos e infraestructura que, como resultado de su interaccion, generan la
transformacion de recursos e informacioén en un tiempo y espacio determinado.

Por lo anterior, la competitividad se puede entender como la capacidad que tiene una empresa (bien sea grande,
mediana o pequefia) no solo de ajustarse, sino de superar condiciones predominantes, para generar productos o
servicios mejores que los de sus competidores. En el caso de las Pymes, se requiere que las mismas formulen
estrategias enfocadas hacia el logro de sus objetivos planteados que, a su vez, deben ser capaces de guiar los
destinos, procesos y actividades de la empresa. De tal forma que generen valor agregado a todas las partes
interesadas, traduciendo esta estrategia en una ventaja competitiva. Es decir, que le permitan sobresalir de la
competencia, bien sea por medio de un mayor numero de clientes o mayores niveles de utilidad o rentabilidad
como resultado de la ventaja generada.

Gonzalez Viloria (2011) plantea que, para lograr ser competitivas, las Pymes tienen la permanente exigencia
de actualizacion a fin de poder competir en un mercado cambiante y exigente. Es decir, implica saber mas en

menos tiempo, lo cual es posible conseguirlo a través de capacitacion en su talento humano, pero también a
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través de la investigacion. Las grandes empresas cuentan con un area de investigacion y desarrollo, cuya funcion
consiste en generar algun tipo de diferenciacion con la competencia o buscar otras posibilidades para satisfacer
necesidades o expectativas de sus clientes. Las Pymes deben iniciar por la investigacion de mercado, conocer
cudl es su verdadero nicho de mercado o posibles clientes y continuar investigando para desarrollar una
actividad innovadora constante, acorde con los cambios tecnologicos que suceden de forma continua y, de ese
modo, aumentar la capacidad de respuesta ante los cambios del entorno. Por lo anterior, las Pymes deben dejar
de pensar como pequefias empresas, para poder convertirse en grandes y competitivas.

Sanchez y Bafion (2015) exponen que las investigaciones relacionadas con el origen de las diferencias de
competitividad entre organizaciones muestran que éstas se deben fundamentalmente a las caracteristicas
estructurales del entorno industrial en el que se desarrolla la competencia entre empresas (el denominado “efecto
Industria”) y a las variables que configuran el &mbito interno de las organizaciones (“efecto empresa’”). No
obstante, elanalisis de la importancia relativa de dichos efectos muestra que el segundo es mas importante para
explicar el logro de ventajas competitivas. Por su parte, Cruz (2011), considera el papel de las competencias
distintivas como factor explicativo de la influencia del enfoque de gestion de la calidad sobre el desempefio
organizativo, y el analisis efectuado de las técnicas y practicas de la calidad, ya que éstas van a determinar las
competencias distintivas adquiridas por la organizacion.

Desarrollo de la propuesta

En el presente trabajo se investiga sobre las bases que aseguran el cumplimiento de las exigencias de un sistema
de gestion de calidad por parte de Pymes metalmecanicas. Para ello se parte de la utilizacion contextualizada
de los requisitos de la normatividad de la empresa QUIMEX GC. Para dar cumplimiento al propdsito planteado
se reune informacion de diferentes fuentes para estructurar los manuales de la empresa, procedimientos,
registros e instructivos para documentar, estandarizar y dar cumplimiento a las rutinas de trabajo, asi como
evitar la desviacion de las mismas.

En este marco, se busca adaptar de forma creativa las metodologias de disefio e implementacion de sistemas de
gestion de calidad empresarial, generalmente orientados a la problematica de las grandes empresas, a las
condiciones de las Pymes del sector metalmecanico. En tal sentido, se consideran nueve areas a evaluar para la
implementacion exitosa del sistema de gestion de calidad, que son: 1) Infraestructura; 2) Planeacion; 3) Laboral,
4) Plan de Desarrollo; 5) Seguridad e Higiene; 6) Mantenimiento; 7) Ambiental; 8) Etica; y 9) Finanzas. En el
desarrollo de la investigacion se diseflan cinco instrumentos metodologicos necesarios a fin de concretar e
implementar un sistema de gestion de la calidad en las Pymes metalmecanicas que abarcan los siguientes
ambitos: a) Analisis de la situacion actual de la empresa; b) Mapeo de Procesos; ¢) Documentacion de Politica
y Plan de Calidad; d) Disefio del Manual de Calidad y d) Elaboracion de Procedimientos e Instrucciones de
Trabajo. Estos se aplicaran en los cuatro niveles de documentos que abarca un sistema de gestion de calidad, a
saber: Primer nivel: Manual de Calidad; Segundo nivel: Procedimientos; Tercer nivel: Instrucciones de Trabajo;
y Cuarto nivel: Registros o Formatos.

De acuerdo con estas premisas, la propuesta que se sustenta para el disefio de un sistema de gestion de la calidad

para las Pymes metalmecanicas se concretan en 14 etapas, reducibles a doce, que son las siguientes:
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ETAPA 1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL. En esta etapa, la directiva de la empresa debe
evaluar las diferentes cuestiones que permiten establecer el estado actual de la empresa. En la misma se
establece un punto de partida para planear hacia donde llegara, estableciendo los objetivos y metas para el
sistema de gestion integrado de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015. En el marco de esta etapa
resulta fundamental dar respuestas a las siguientes preguntas: ;Como y en qué estado se encuentra la
empresa?, ;Qué es lo que la empresa estd haciendo en el presente?, ;Como lo estd haciendo?, ;Qué es lo
que debe hacer?, ;Qué es lo que no debe hacer?, ;Qué pasos debe seguir?, ;Hasta donde se quiere llegar?
ETAPA 2. MAPEO DE PROCESOS. En esta etapa se establecen y registran los procesos actuales de la
empresa para tener una mejor vision de estos. Tales procesos serdn analizados en profundidad para,
posteriormente, ser modificados y adaptados a las mejoras practicas conocidas en el giro.

ETAPA 3. DOCUMENTACION DE POLITICA Y PLAN DE CALIDAD. En esta etapa se documenta el
plan y la politica de calidad de la empresa. El plan de calidad es un documento que especifica qué
procedimientos y recursos deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse. La politica de
calidad debe incluir el objetivo principal de calidad, el compromiso que existe con el cliente, y de qué
manera se va a lograr a través de una mejora continua.

ETAPA 4. DISENO DEL MANUAL DE CALIDAD. El disefio del Manual de Calidad se basa
fundamentalmente en los requisitos de la empresa QUIMEX SG y contiene todos los procedimientos
documentados de la organizacion en todos sus niveles.

ETAPA 5. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO. La
documentacion de los procesos y procedimientos se llevan a cabo en esta etapa, en la que se plasma todo lo
que se hace, como se hace, los alcances y quiénes son los responsables de cada actividad.

ETAPA 6. CAPACITACION Y FORMACION. En esta etapa se capacita a todo el personal sobre el tema
de la implementacion del sistema de gestion de calidad como una herramienta para mejorar las actividades
de la empresa, asi como concientizar acerca de lo que significa trabajar con un sistema de este tipo. Hacer
ver todo lo que conlleva la certificacion, cudles son los objetivos y las nuevas politicas, cuales son las
ventajas de trabajar con el nuevo sistema de calidad total, cudles son los controles e indicadores a seguir,
asi como las herramientas que se van a utilizar para las acciones correctivas y preventivas.

ETAPA 7. IMPLEMENTACION. Una vez disefiado el sistema de gestion de la calidad, ademés de la
capacitacion al personal, llega la etapa de la implementacion, en donde se pone en marcha todo el sistema
y el personal comienza con el uso de esta herramienta. Lo que se hacia de una manera intuitiva y
desordenada, en esta etapa se deja de hacer como antes, y se comienza con la nueva estructura.

ETAPA 8. PRIMERA AUDITORIA INTERNA. La implementacion de un sistema de gestion de calidad
siempre debe acompanarse de revisiones para ver como esta operando, observar las fallas para corregirlas y
detectar oportunidades de mejora. Por ello se deben realizar auditorias internas periodicamente, pero en esta
etapa se comenzara por la primera auditoria, para evaluar como se ha implementado inicialmente el sistema

y detectar posibles fallas para corregirlas.
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e ETAPA 9. REVISION GENERAL. Se debe hacer una revision general de cémo estd resultando la
implementacion y de como estd funcionando el nuevo sistema. Se analizan las fallas encontradas en la etapa
anterior y se ve la manera de corregirlas y evitar que vuelvan a suceder. Para esto se van a perfilar acciones
correctivas y preventivas, dependiendo del caso, que se concretan en la siguiente etapa. Se debe también
observar las actividades que estan impactando de manera positiva al sistema de calidad total, para reforzarlas
e implementarlas en las 4reas en donde el sistema esté débil y necesite un empuje mayor.

e ETAPA 10. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS. En la etapa se deben concretar las acciones
correctivas y preventivas de los resultados de la primera auditoria interna y la revision general para comenzar
a trabajar sobre las observaciones y/o no conformidades encontradas en el sistema de gestion de calidad.

e ETAPA 11. SEGUNDA AUDITORIA INTERNA. Para asegurar que todo est¢ marchando de la mejor
manera antes de la pre-auditoria externa, asi como que las acciones correctivas y preventivas resultantes de
la primera auditoria interna se estén resolviendo desde su causa raiz y en tiempo, una segunda auditoria
interna se puede llevar a cabo. Esta auditoria es opcional, si se cree que con la primera auditoria interna es
suficiente como para saber que el sistema esta funcionando como debe, entonces no es necesaria esta etapa,
pero si se ve que le hace falta una pequefia afinacion al sistema de gestion de calidad, entonces si se
recomienda que se realice esta segunda auditoria interna.

e ETAPA 12. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS. Al igual que la Etapa 10, estas acciones
correctivas y preventivas se generan como resultado de los hallazgos de la segunda auditoria interna, la cual
también puede ser opcional.

e ETAPA 13. PROCESOS DE ANALISIS Y MEJORA. En esta etapa se analizan los resultados obtenidos
durante las auditorias y las acciones correctivas implementadas y completadas. De esta manera, se va a
poder identificar qué observaciones fueron no conformidades y cudles fueron oportunidades de mejora.
Estas ultimas se deben agrupar en un sistema aparte, para que posteriormente se le dé su debido seguimiento,
e ir implementando estas mejoras dentro del sistema de gestion de calidad, incrementando asi la madurez
del sistema y mejorando cada vez mas la gestion, detectando en detalle nuevas oportunidades de mejora o
no conformidades que ayuden a mejorar la calidad del producto ofrecido al cliente.

e ETAPA 14. AUDITORIA EXTERNA. Al llegar a esta etapa del proceso, ya se debio haber pasado por una
pre-auditoria externa por parte de un organismo externo. Esta pre-auditoria va a servir para ver como la
empresa estd preparada ante la auditoria externa antes de la certificacion por parte del organismo
certificador. Al término de la pre-auditoria, se deben hacer las solicitudes de acciones correctivas y
preventivas que se necesiten para trabajar sobre las observaciones encontradas. Se programa posteriormente
la auditoria externa y se ejecuta. Al término de esta, al igual que la pre-auditoria, se hacen las solicitudes de
acciones correctivas y preventivas que se requieran segin lo que los auditores externos hayan encontrado
como No Conformidades Mayores y/o No Conformidades Menores.

Para validar la presente propuesta para el disefio de un sistema de gestion de la calidad, la misma es aplicada
en la empresa Sistemas ConstruFacil, S.A. de C.V. del giro metalmecénico clasificada como Pyme y ubicada

en la Ciudad de Gémez Palacio, Durango. Sistemas ConstruFacil, S.A. de C.V. es una empresa mexicana
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dedicada a la fabricacion de piezas y refacciones especiales para todo tipo de maquinaria en la industria y con

amplia experiencia en el ramo. Inicia sus operaciones desde 1982, con un constante deseo de superacion en

conocimientos, equipo, personal y materiales, para brindar una respuesta adecuada a las exigencias de sus

clientes. Los resultados obtenidos en la implementacion de la propuesta se exponen a continuacion.

Resultados obtenidos

Los resultados que se presentan se relacionan con el cumplimiento de las etapas previstas en la propuesta

presentada, considerando las areas a evaluar para la implementacion del sistema de gestion de la calidad. Con

respecto a la primera etapa, andlisis de la situacion actual o autodiagndstico de la empresa, se obtienen los

siguientes resultados:

Infraestructura: La empresa cuenta con una licencia de funcionamiento expedida por la Tesoreria Municipal
de la Ciudad de Gémez Palacio, Durango, en el afio del 2017. Ademas, cuenta con inscripcion en el Registro
Federal de Contribuyentes. Su régimen de capital es Sociedad Anénima de Capital Variable y las actividades
econdmicas que realiza son maquinado de piezas metalicas para maquinaria y equipo en general. Cuenta
con Registro Patronal, con un total de 21 cotizantes, por lo que puede considerarse como una pequefia
empresa. La misma cuenta con instalaciones propias aptas para el servicio que ofrece, pues soportan las
cargas fijas o moviles para la naturaleza de sus actividades, aunque presentan deterioro y falta de
mantenimiento en paredes y pisos. Cuenta con la maquinaria y herramientas necesarias para brindar el
servicio que oftece, aunque falta limpieza en las instalaciones. A pesar de que cuenta con agua potable, solo
cuenta con un lavabo comunitario y no tiene dentro de los bafios. La empresa tiene comedor propio y registro
de fumigacion con fecha de 6 meses anteriores; se aprecian trampas para roedores colocadas por una
empresa de fumigacion.

Planeacion: La empresa tiene identificados los pasos a seguir para desarrollar ofertas de trabajo; sin
embargo, no tiene documentados estos pasos y no cuentan con objetivos, actividades y responsables de los
mismos. Las especificaciones de obra y materiales se documentan en las cotizaciones; sin embargo, algunas
no cuentan con fechas de entrega y no se establece un control sobre esto. Se conocen las acciones a seguir
en caso de tener cambios en los costos establecidos; sin embargo, no se cuenta con un procedimiento
documentado para hacer cambios por trabajos adicionales. Aunque se establecen tiempo y condiciones
acordadas para entregas de sus trabajos, no se documentan en todas las cotizaciones existentes. Se gestiona
el cumplimiento de las condiciones pactadas a través de la inspeccion del gerente de la empresa; sin embargo
no se cuenta con evidencia documentada sobre ello. No se cuenta con un control de las posibles desviaciones
que se pueden presentar en el area de trabajo. El plan de trabajo se comunica verbalmente a cada responsable
de area y se tiene una designacion clara de funciones y responsabilidades en torno de las actividades de
operacion; sin embargo, no se cuenta con un documento que valide la descripcion de puestos de trabajo, asi
como el perfil profesional y la descripcion de sus principales actividades. Se cuentan con responsables o
supervisores de cada area; sin embargo, no se cuenta con un organigrama en la empresa. Tampoco se cuentan
con registros de supervisiones ni responsabilidades en torno a las actividades de la operacion. Al carecer de

un organigrama y de un documento que contenga la descripcion de los puestos de trabajo, no se tiene
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identificado al personal autorizado para realizar supervisiones. La empresa no cuenta con acciones
correctivas y preventivas documentadas e implementadas en caso de que exista alguna desviacion en el
proceso.

Laboral: El nimero de empleados de la empresa es de 18 personas y ninguno es subcontratado. El patron
propicia un trabajo digno, respetando al trabajador, sin permitir la discriminacidén de ningun tipo, lo que se
documenta en el contrato individual de trabajo. La empresa proporciona al trabajador las herramientas y
materiales necesarios para realizar su labor y cuenta con condiciones equitativas entre hombres y mujeres.
Se establece un contrato individual de trabajo firmado por las partes involucradas, en el cual se consigna
que los trabajadores son libres de dejar su empleo sin ninguna penalizacién, no estando obligados a pagar
cuotas por su puesto de trabajo. Se proporciona seguro social y otros beneficios como exige la ley local a
todos los trabajadores, lo cual estd documentado en la cédula de inscripcion del seguro social de las 18
personas contratadas y en los recibos de ndmina con su respectivo pago de vacaciones, aguinaldo y prima
vacacional cuando les corresponde. Todos los empleados son mayores de edad y no se tiene evidencia de
acoso o intimidacion del patron hacia sus empleados. Los trabajadores cuentan con 30 minutos de descanso
durante la jornada laboral y un dia de descanso con goce de sueldo. El trabajador goza de una prima
vacacional del 25% del importe de sus vacaciones como lo estipula la Ley Federal del Trabajo.

Plan de desarrollo: La empresa no cuenta con un programa de adiestramiento para el tipo de trabajo que
ofrece ni contempla capacitacion ante posibles emergencias. Cuenta con personal calificado en trabajos
especializados; sin embargo, no ofrece capacitacion en trabajos de corte y soldadura. Al carecer de
capacitacion y adiestramiento, no se puede evaluar si los empleados conocen los requisitos minimos para
cumplir con su actividad. Los empleados no cuentan con certificados, acreditaciones o constancias de
habilidades en trabajos especializados desarrollados por la empresa. No se cuenta con evidencia de que
exista una comision mixta de capacitacion y adiestramiento que sea responsable de vigilar, instrumentar,
operar y mejorar los sistemas y los programas de capacitacion. Los empleados tienen oportunidad de
cambiar de posicion o ser promovidos en sus areas de trabajo; sin embargo, no se observa evidencia de que
exista un procedimiento documentado al respecto. Al ser promovidos, los empleados reciben capacitacion
del personal de mayor antigiiedad y experiencia; sin embargo, no se tiene evidencia documentada de la
misma.

Seguridad e higiene: La empresa cuenta con condiciones 6ptimas de seguridad e higiene para prevenir
riesgos de trabajo. Sin embargo, no se tiene implementado un programa documentado de Buenas Practicas
en la Manufactura. Se identificaron zonas donde el piso no es parejo y zonas de riesgo, siendo necesario
delimitarlas. Se cuenta con edificios y elementos estructurales que soportan cargas fijas, pero no se observo
evidencia de que se hayan documentado los riesgos inherentes al uso de la maquinaria o equipos disponibles.
La empresa no cuenta con un programa documentado de atencion a emergencias y su personal desconoce
su existencia. Se cuenta con el “Lay Out” de la empresa, localizando sus principales salidas, rutas de
evacuacion, puntos de reunion, areas de trabajo y ubicacion de botiquin. Aunque se cuenta con extintores

conforme a la clase de fuego que se puede presentar y se encuentran en condiciones adecuadas, no se cuenta
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con un programa documentado de vigilancia y recarga de extintores. La empresa no cuenta con evidencia
documental de que se realizan simulacros de evacuacion. Ademds, no se cuenta con un programa especifico
de seguridad e higiene para el manejo, transporte y almacenamiento de sustancias quimicas. A pesar de que
el personal conoce los riesgos expuestos por el transporte de sustancias quimicas y su uso, no se cuenta con
evidencias de tener capacitacion respecto a este tema. Todos los recipientes, depdsitos y dreas que contienen
sustancias quimicas son identificados y se encuentran confinados en un area determinada; sin embargo, esta
area no se encuentra sefializada. La empresa no cuenta con la totalidad de las hojas de seguridad y fichas
técnicas para las sustancias quimicas peligrosas que se ocupan. Tampoco cuenta con un procedimiento de
seguridad e higiene para la instalacion, operacion y mantenimiento de la maquinaria ni con un listado
actualizado de trabajadores para la instalacion, operacion y mantenimiento de la misma. No se hacen analisis
de riesgos de trabajo y, a pesar de que los trabajadores conocen el procedimiento para uso, reposicion,
limpieza, mantenimiento, resguardo del Equipo de Proteccion Personal (EPP), no se cuenta con un
procedimiento documentado al respecto. No se cuenta con un programa documentado de la rotacion del EPP
ni un procedimiento para la disposicion final del mismo como residuo sélido cuando quede contaminado
con sustancias quimicas. A pesar de que se proporciona capacitacion en el uso de EPP, no se cuenta con
evidencia de la misma. Tampoco se cuenta con registros de realizacion de supervisiones para asegurar la
utilizacion adecuada del EPP. La empresa cuenta con sefializaciones en las diferentes areas de trabajo donde
se tiene que ocupar el EPP, pero no cuenta con un procedimiento y controles especificos para las actividades
de corte y soldadura. El personal conoce los elementos de sefializacion; sin embargo, no hay evidencia de
capacitacion respecto a este tema. La empresa no cuenta con brigadas de emergencia y proteccion civil que
apoyen dando primeros auxilios, prevencion de incendios, evacuacion, rescate y salvamento en caso de
peligro.

Mantenimiento: La empresa cuenta con un inventario de maquinaria y equipo; sin embargo, no se cuenta
con evidencia de su ultima actualizacion. No se cuenta con un programa calendarizado de mantenimiento
preventivo que incluya instalaciones en general, transporte, maquinaria y equipo. Aunque se entrena y
adiestra a los operadores de maquinas y equipos; no se cuenta con evidencia al respecto. Se cuentan con
instructivos de operacion para las maquinas y equipo; sin embargo, no se encuentran completos. La empresa
no cuenta con un plan de accién documentado para prevenir la recurrencia de las fallas de maquinaria y
equipo, por lo cual no se puede determinar si se cumplen en tiempo y forma. Se cuenta con un departamento
especifico para realizar la actividad de mantenimiento con su respectivo encargado; sin embargo, no se
contempla en el organigrama de la empresa. La empresa cuenta con un programa de limpieza documentado
para instalaciones en general; sin embargo, no tiene alcance a todo el centro de trabajo. Se cuenta con un
inventario de equipos de medicion para garantizar la conformidad del producto; sin embargo, no se tiene
evidencia de que se encuentre actualizado. Se calibra el equipo de medicion para garantizar la conformidad
del producto y/o servicio mediante ajustes a 0 y verificando patrones; sin embargo, no se define ni

documenta la frecuencia de calibracion.
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e Ambiental: La empresa realiza una clasificacion y adecuado manejo de residuos, incluyendo los residuos de
manejo especial y residuos peligrosos. No se observo evidencia de que se conocen y cumplen con los limites
de ruido para el centro de trabajo. Se tienen identificadas las fuentes que puedan tener algiin impacto
ambiental; sin embargo, no se observé evidencia de ello. La empresa gestiona y cuenta con indicadores de
consumo de energia eléctrica y agua; sin embargo, no cuenta con indicadores de consumo de combustibles
fosiles, recursos materiales y generacion de residuos. El tema ambiental no es evaluado entre sus
proveedores y el personal no cuenta con capacitacion en cuestion ambiental.

e FEtica: La empresa no cuenta con un codigo de ética documentado en el que se establezca un estandar moral
para conducirse dentro de la misma. Aunque se han proporcionado platicas sobre temas de ética, al carecer
de un codigo de ética, es imposible comunicarlo con sus empleados. El personal no cuenta con registros de
declaracion de no incurrir en conflicto de intereses. La empresa no cuenta con procedimientos para hacer
frente a comportamientos sospechosos, acciones ilicitas o éticamente inadecuadas, por lo que no se cuenten
con registros para consignar actividades ilicitas. No se observé evidencia de procedimientos para resguardar
la no represalia en caso de existir una actividad ilicita ni para asegurar la validacion de sus proveedores,
contemplando acciones que sean ilicitas o evitando el lavado de dinero. La empresa lleva todas sus
actividades a cabo dentro de un marco legal. El personal conoce el Reglamento Interno de Trabajo; sin
embargo, no se ha tenido ninguna capacitacion sobre el tema ni el mismo se encuentra firmado por los
empleados. La empresa no lleva a cabo auditorias internas en estandares éticos. Se cuenta con un expediente
de cada trabajador; sin embargo, algunos expedientes se encuentran incompletos o sin actualizacion. Se
cuenta con un aviso de privacidad de trabajadores y proveedores; sin embargo, no existe uno que abarque a
clientes y falta incluir informacion sobre la proteccion de datos del personal.

o Finanzas: La empresa subcontrata su area contable y cuenta con un sistema de finanzas electrénico; sin
embargo, no cuenta con un procedimiento para resguardar la informacioén financiera de la organizacion a
periodos establecidos. La empresa cuenta con balances contables, estado de resultados, comprobacion del
pago de impuestos y actualmente no cuenta con deudas; sin embargo, no tiene determinadas sus razones
financieras.

En la tabla 1 se muestran los resultados del autodiagnéstico, de acuerdo con el analisis desarrollado a cada una

de las areas descrito anteriormente

Tabla 1. Resultado del autodiagndstico

AREA Autod.
Infraestructura 58.3
Planeacion 56.3
Laboral 83.3
Plan de desarrollo 75.0
Seguridad e Higiene 65.0
Mantenimiento 75.0
Ambiental 58.3
Etica 54.2
Finanzas 75.0
TOTAL

Fuente. Elaboracion propia
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La evaluacion de las areas es empirica, ya que se sustentd en la observacion, la documentacion presentada por
la empresa, el testimonio de algunos trabajadores y la entrevista con el gerente general de la empresa. Por otra
parte, en la figura 1 se muestra una representacion de poligono azul de 9 lados (eneagono) que es el ideal para
la correcta implementacion del sistema de gestion de calidad y se compara con una representacion en color rojo
que muestra los resultados del autodiagnostico en la empresa. Cada lado del poligono representa una de las
nueve areas dentro del sistema de gestion de calidad que se pretende implementar en la empresa.

Figura 1. Resultado del autodiagnéstico

s | ] 2 Autodiagndstico

Infraestructura

Finanzas Planeacidn

Eticaf Y Laboral

Ambiental Plan de desarrollo

Mantenimiento -Seguridad e Higiene

Fuente. Elaboracion
propia

Se puede observar que las areas con mayores deficiencias son: Infraestructura, Planeacion, Ambiental y Etica

Empresarial; sin embargo, en general, se refleja un potencial de oportunidades que podrian ser la pauta para

emprender acciones de mejora en la organizacion las cuales seran la base para la implementacion de un sistema

de gestion de calidad en la misma.

En la etapa del disefio del manual de calidad se consideraron, en primer lugar, los aspectos legales, partiendo

de los contratos y convenios basicos que debe tener un negocio. Es indispensable que toda empresa cuente con

los mecanismos juridicos oportunos que le permitan, dentro de la ley, defender sus intereses frente a cualquier
eventualidad. Los contratos minimos que todo negocio debe tener son:

1. Acta Constitutiva. Contrato social que le da vida a la empresa y describe su razon social, de acuerdo a la
actividad que desempefia, los socios que la conforman, quienes la administran, y con qué derechos y
obligaciones cuenta. Se solicita ante Notario Publico.

2. Inscripcién en el Registro Federal de Contribuyentes. Se solicita en el Servicio de Administracion
Tributaria

3. Presentacion ante el Registro Publico de la Propiedad y del Comercio. Este tramite lo realiza el Notario

Publico.
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4. Inscripcion ante el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y el Instituto del Fondo Nacional
para la Vivienda de los Trabajadores (INFONAVIT). El patron deberd registrarse al igual que sus
trabajadores en el régimen obligatorio, cumpliendo con lo establecido en la Ley del Seguro Social, al hacerlo
queda automaticamente registrados ante el INFONAVIT y SAR.

5. Contrato individual de trabajo. Este contrato da certidumbre juridica tanto al patréon como al trabajador,
y permite delimitar las condiciones laborales.

6. Contrato de confidencialidad. Este contrato resguarda la tecnologia, los procesos de elaboracion y
comercializacion de bienes, los cuales representan casi la totalidad del patrimonio.

7. Constitucion de la Comision Mixta de Capacitacion y de Adiestramiento. Este requisito se debe cumplir
cuando se tiene trabajadores en el negocio dados de alta en el seguro social, entonces se genera una comision
que promueva los planes y programas de capacitacion y adiestramiento. Este tramite se realiza ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS). (ver punto 4.1. Programa de capacitacion)

8. Permisos necesarios, licencias e informes de pruebas de seguridad. Solicitud de uso de suelo y/o
construccion, licencias de funcionamiento y pruebas de seguridad.

Por otra parte, la empresa debe respaldar las practicas de empleo justas y congruentes con los derechos humanos
en el lugar de trabajo y proporcionar un entorno seguro de trabajo.
Con respecto a la variable Infraestructura, sea cual sea el modelo de negocio, es necesario analizar la instalacion,
produccion y logistica necesarias para prestar el producto o servicio que se ofrece. En el aspecto de las
instalaciones se deben de definir: a) ubicacion; b) licencias de funcionamiento, uso de suelo y permisos
necesarios para poder ofrecer el servicio prestado; c¢) tamafio; d) “Lay Out” o plano de las instalaciones; e)
distribucion del espacio; f) compra o alquiler del espacio; y g) control de plagas autorizado.
Con respecto a la variable Planeacion, se deben establecer aspectos que le den certidumbre al cliente sobre el
trabajo que se realiza; para ello, se estandariza el proceso a través de un procedimiento en el que se describen
los puntos mas importantes: a) objeto de los servicios; b) disponibilidad presupuestal; c¢) responsabilidad del
oferente; y d) plazo de ejecucion. Dentro de la planeacion se consideran, ademas, los controles para dar
cumplimiento a las condiciones pactadas, comunicando a cada uno de los integrantes del equipo del trabajo
para que conozcan sus funciones, responsabilidades y particularidades del plan.

Con respecto a la variable Plan de Desarrollo, se deben elaborar y conservar los planes y programas de

capacitacion, considerando las necesidades de capacitacion de todos los puestos de la empresa; el nimero de

sesiones de capacitacion a impartir anualmente; si los cursos se imparten internamente o con un capacitador

externo; las evaluaciones de la capacitacion; y las constancias de la capacitacion o en su caso acreditaciones o

certificaciones de los mismos. Asimismo, debe contemplarse la constitucion de la Comision Mixta de

Capacitacion y Adiestramiento, cuyas funciones consistiran en vigilar, instrumentar, operar y mejorar los

sistemas y programas de capacitacion y adiestramiento; impulsar la capacitacion, medir y elevar la

productividad; autentificar las constancias de competencias o habilidades laborales expedidas por los
trabajadores; y tener la documentacion generada sobre su integracion y funcionamiento.

Con respecto al area de Seguridad e Higiene se deben establecer programas que prevengan accidentes; ademas,

de considerar las herramientas y maquinas que pueden resultar peligrosas si no se usan adecuadamente. En tal
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sentido, algunos requisitos que se deben cubrir para prevenir los riesgos son: a) contar con un responsable de
vigilar que el personal cumpla con la normatividad en cuestiones de seguridad e higiene; b) contar con las
herramientas adecuadas y en 6ptimas condiciones; ¢) uso adecuado del equipo de proteccion necesario; d) contar
con condiciones de seguridad en techos, paredes y pisos, con sefalizaciones adecuadas y protecciones
necesarios; €) tener la sefializacion de seguridad e higiene necesaria en todas las areas; f) identificar los riesgos
potencias de seguridad; g) generar programas de emergencia; h) contar con brigadas de emergencia y proteccion
civil; i) contar con botiquin de primeros auxilios adecuado; j) tener orden y limpieza en todas las areas de
trabajo; y k) uso correcto del uniforme. Por su parte, los trabajadores tienen la obligacion de: participar en la
capacitacion y adiestramiento que el patron proporcione para realizar las operaciones asi como en prevencion
y proteccion contra incendios o simulacros de evacuacion; operar, revisar y dar mantenimiento a los equipos,
siempre y cuando estén capacitados para ellos y conformen parte del listado de empleados que puedan usarlo;
notificar al patron de condiciones inseguras de funcionamiento de los equipos; y ocupar la herramienta indicada,
no usando sustitutos ni reparaciones improvisadas.

En relacion con la variable de Mantenimiento, debe considerarse que en la actualidad se determinan diferentes
tipos de mantenimiento: a) mantenimiento correctivo, que se ocupa de la reparacion una vez que se ha producido
una falla; b) mantenimiento preventivo, necesario para disminuir el mantenimiento correctivo y todo lo que
representa; ¢) mantenimiento predictivo, basado en predecir la falla antes de que esta se produzca; y d)
mantenimiento productivo total (TPM), que consiste en un enfoque para eliminar las pérdidas en produccion
debidas al estado de los equipos sin provocar averias, tiempos muertos, defectos o mal estado de los equipos.
Para que el mantenimiento sea eficaz, se debe contar con: inventario de maquinaria y equipo de la empresa;
programa calendarizado del mantenimiento que se brinde en las instalaciones en general; planes de accion para
prevenir fallas; programa de limpieza documentado; inventario de equipos de medicion; y calibracion de
equipos de medicion.

Con respecto a la variable Ambiental, ser una empresa ambientalmente responsable implica considerar todos
los impactos ecoldgicos que generan la produccion y operacion de la empresa. Esta debe orientarse a un enfoque
de “mejores practicas ambientales o producciéon mas limpia”, donde se tome al ambiente como elemento
imprescindible para el desarrollo de sus actividades. Los requisitos minimos a cubrir en el aspecto ambiental
son: clasificacion y manejo adecuado de residuos, cumplimiento de los limites de descarga de agua, los limites
de ruido, e identificar las fuentes que puedan tener algin impacto ambiental. Los indicadores ambientales a
considerar pueden ser: mejoras ambientales, econémicas o sociales en un tiempo determinado; deteccion de
areas potenciales de optimizacion; perseguir metas sustentables; comportamiento ambiental de la empresa
frente a la competencia y avance de los proyectos ambientales implementados.

La variable de Etica parte un grupo de principios que se establecen en el Codigo de Etica de la empresa, entre
los que destacan declarar que el negocio esta estipulado bajo la legislacion aplicable, incluyendo la materia
laboral, ambiental, fiscal y anticorrupcion, para combatir actividades ilicitas, normas juridicas y administrativas
y manejar cualquier informacion de sus clientes y proveedores con la debida confidencialidad. Se debera contar
con procedimientos que garanticen que la informacion que devenga de la relacion comercial entre clientes,

proveedores y colaboradores se maneje como lo indica la Ley Federal de Proteccion de datos personales en
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posesion de los particulares y Ley de la Propiedad Industrial a efectos de garantizar la privacidad y el derecho
a la autodeterminacion informativa de la aplicacion industrial, las mejoras técnicas y la difusion de
conocimientos tecnologicos.

Por ultimo, la variable de Finanzas se sustenta en la elaboracion de estados financieros que permiten conocer
la situacion econdmico-financiera de la empresa, conocer los recursos con los que cuenta, los resultados
obtenidos, la rentabilidad que se ha generado, asi como las entradas y salidas de efectivo que han tenido con la
finalidad de poder analizar esta informacion y tomar decisiones. Para evaluar y analizar los informes realizados
se utilizan razones financieras, para determinar la tendencia financiera de nuestro negocio y tomar decisiones.
Con respecto a la implementacion del manual de calidad, se exponen los resultados de la primera auditoria
interna realizada en abril de 2018. Una vez disefiado el manual de calidad se realizo la primera auditoria interna.
En la Tabla 2 se representa el resultado general para la empresa, el cual fue de 77.0 puntos.

Tabla 2. Porcentaje real de calificacion de la primera auditoria

1a. Verificacion
AREA Autod.| PP PR %PP | %PR Para fines de esta tabla se consideran:
Infraestructura 58.3 45 40 10 9 )
— PP: Puntos posibles evaluados
Planeacion 56.3 36 28 8 6
Laboral 83.3 69 68 16 15 PR: Puntos obtenidos
Plan de desarrollo | 75.0 36 16 8 4 i ) . .
- — %PP: Porcentaje posible de calificacion
Seguridad e Higiene| 65.0 | 108 78 24 18
Mantenimiento 75.0 42 32 9 7 %PR: Porcentaje real de calificacion
Ambiental 58.3 39 27 9 6
Etica 542 | 45 30 10 7
Finanzas 75.0 24 23 5 5
TOTAL 444 342 100 77.0

Fuente. Elaboracion propia

Con base a los resultados obtenidos se realizo un plan de accidén para cubrir los puntos que no se han cumplido
totalmente En las figuras 2 y 3 se puede observar que el apartado de Plan de Desarrollo es el area que tiene
mayores deficiencias, con 4% de porcentaje real de calificacion. Se puede detectar, ademas, que las principales

causas son la planificacion inadecuada de las tareas a realizar y la falta de procedimientos de trabajo.
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Figura 2. Calificacion por areas obtenidas en la primera auditoria
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Figura 3. Resultados de la primera auditoria
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Fuente. Elaboracion propia
Como resultado de la primera auditoria se identificé que la empresa tuvo un total de 48 observaciones de los
requisitos a cumplir del manual de calidad y un total de 28 puntos sin cumplir; a partir de ellas se elabor6 un
plan de accion, cuya evaluacion se concreta en la segunda auditoria interna, en septiembre de 2018. En la Tabla

3 se presenta el resultado general de la puntuacion obtenida por la empresa

Tabla 3. Puntos obtenidos de la primera y segunda auditoria

1a. Verificacion 2a. Verificacion

AREA PP PR A |Obs| NC| PP PR A [Obs| NC
Infraestructura 45 40 30(10| O 45 43 39| 4 0
Planeacidn 36 28 18| 8 2 36 34 301 4|0
Laboral 69 68 66| 2 | 0 57 55 511 4|0
Plan de desarrollo 36 16 3 4 9 36 30 18112 O
Seguridad e Higiene | 108 78 33(40| 5 102 88 63 (24| 1
Mantenimiento 42 32 21| 8 3 42 37 27 (10| O
Ambiental 39 27 15| 8 | 4 33 30 241 6 | O
Etica 45 30 15(10( 5 45 42 36| 6| 0
Finanzas 24 23 21 2 0 21 21 21 O 0

TOTAL 444 342 417 380

Fuente. Elaboracion propia

Por su parte, en la Tabla 4 se muestra el resultado general de la segunda auditoria, que fue de 91.127 puntos,
en comparacion del resultado obtenido en la primera auditoria de 77.0 puntos. Aunque el resultado es favorable
para todas las areas de la empresa, el 4rea de Plan de Desarrollo sigue siendo el punto que tiene mayor grado

de imperfeccion, casi a la par se encuentra el area de seguridad e higiene, donde se encuentra el mayor numero
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de observaciones indicadas en la auditoria realizada a la empresa; a pesar de estas observaciones se contempla

resultado optimo para la empresa.

Tabla 4. Porcentaje real de la calificacion de la primera y segunda auditoria

1a. Verificacion 2a. Verificacion
AREA Autod.| PP PR %PP | %PR PP PR %PP | %PR
Infraestructura 58.3 45 40 10 9 45 43 11 10
Planeacion 56.3 36 28 8 6 36 34 9 8
Laboral 83.3 69 68 16 15 57 55 14 13
Plan de desarrollo | 75.0 36 16 8 4 36 30 9 7
Seguridad e Higiene| 65.0 108 78 24 18 102 88 24 21
Mantenimiento 75.0 42 32 9 7 42 37 10 9
Ambiental 58.3 39 27 9 6 33 30 8 7
Etica 54.2 45 30 10 7 45 42 11 10
Finanzas 75.0 24 23 5 5 21 21 5 5
TOTAL 444 342 100 77.0 417 380 |101.45|91.127

Fuente. Elaboracion propia

Las principales razones de este cambio notable en la empresa fue la comunicacion entre el personal y sus
directivos, la elaboracion de papeles de trabajo y la capacitacion brindada en las areas a evaluar, lo que
constituyd el detonante para los resultados alcanzados al implementar el sistema de gestién de calidad
propuesto. En la Figura 5 se representa que todas las areas obtuvieron una puntuaciéon que encuentra entre los
80 y 95 puntos en comparacion con el diagndstico y la primera auditoria, las cuales estaban entre los 50 y 80

puntos.
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Figura 5. Resultados de la primera y segunda auditoria

m——|deg| = utod la. Verificacian — 3 a. Verificacion

Infraestructura

Finanzas 0 Flaneacidn

Etica Laboral

Ambiental Plan de carrera

Mantenimiento Seguridad e Higiene

Fuente. Elaboracion propia

Con estos resultados se elabord un segundo plan de accion para cubrir los puntos incompletos en esta auditoria.
Para evaluar las acciones correctivas del segundo plan de accion, se realizd una tercera auditoria en abril de
2019. En la tabla 5 se destaca que sigue existiendo un punto sin cumplir en el area de Etica, lograndose cumplir
los del &rea de Plan de Desarrollo y de Seguridad e Higiene, lo que implica la importancia de dar seguimiento
a los puntos aprobados para evitar que por cumplir unos se dejen de atender otros.

Tabla 5. Puntos obtenidos de la primera, segunda y tercera auditoria

1a. Verificacion 2a. Verificacion 3a. Verificacion

AREA PP PR A |Obs| NC| PP PR A |Obs| NC| PP PR A | Obs [ NC
Infraestructura 45 40 3010 O 45 43 39| 4 0 45 44 42 2 0
Planeacién 36 28 18| 8 | 2 36 34 304 ] 0 36 35 33 2 0
Laboral 69 68 66 2] 0 57 55 514 1]0 57 57 57 0 0
Plan de desarrollo 36 16 3 9 36 30 18112 O 36 33 27 6 0
Seguridad e Higiene | 108 78 33[40| 5 102 88 6324 1 102 89 63 | 26 0
Mantenimiento 42 32 21| 8 | 3 42 37 27 (10| O 42 37 27 | 10 0
Ambiental 39 27 15| 8| 4 33 30 24 6 | O 33 30 24 6 0
Etica 45 30 15|10| 5 45 42 366 |0 45 39 30 8 1
Finanzas 24 23 211 2 | 0O 21 21 21 0] 0 21 21 21 0 0

TOTAL 444 342 417 380 417 385

Fuente. Elaboracion propia
Las calificaciones de todas las areas después de la tercera verificacion fueron superiores a los 85 puntos. Solo
tres 4reas se encuentran por debajo de los 90 puntos: Mantenimiento, Etica y Ambiental. No obstante, en la

evaluacion se detectd que en el area de Seguridad e Higiene se encuentra el mayor niimero de observaciones.
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Como resultado, la empresa cuenta con 30 observaciones y un punto sin cumplir en las diferentes areas
evaluadas en el sistema de gestion de calidad implementado, por lo que es necesario seguir con la evaluacion
continua con un tercer plan de accion elaborado.

Conclusiones

La competitividad de las empresas es el principal argumento de garantia de su permanencia en el mercado, y
ésta sera mayor en la medida que las estrategias aplicadas apunten a fortalecer la efectividad en el logro de
resultados. La metodologia propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de calidad en Pymes
metalmecénicas garantiza una opcion valida para aplicar la estrategia basada en calidad, con el objeto de
alcanzar el nivel de competitividad que un mercado globalizado le impone a las organizaciones.

Como resultado del estudio realizado en la empresa Sistemas ConstruFacil, S.A. de C.V. se ha podido constatar
que la propuesta desarrollada facilita las bases necesarias para establecer un plan de mejora continua. El
diagnoéstico realizado muestra las deficiencias que se presentan en la empresa en relacion a la calidad que se
tiene en la misma. Con los datos obtenidos en esta investigacion fue posible obtener un panorama preliminar
de la situacion actual de la empresa, el cual no fue muy alentador, debido a que no existia un sistema
debidamente documentado y en el cual se identificaron los principales problemas.

En los resultados del diagndstico se observa que existe una carencia de elementos necesarios para el buen
funcionamiento de la empresa; sin embargo, en general, se refleja un potencial de oportunidades que podrian
ser la pauta para emprender acciones de mejora en la organizacion, las cuales pueden servir de base para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad en la misma. En la evaluacion preliminar sobre la situacion
actual de la empresa, se muestra la necesidad de establecer estrategias de calidad que optimicen el trabajo en
las areas. También es importante que, aunque el personal realiza sus actividades de manera segura, es
preocupante el hecho de que no estén debidamente capacitados, por lo que es necesario establecer un plan de
capacitacion, pues no basta con la capacitacion inicial.

El manual de calidad fue elaborado con el soporte de nueve areas a evaluar y se pudo validar que en las Pymes
metalmecanicas si se pueden aplicar estrategias alternativas para adoptar una filosofia de calidad adecuada,
proveer ordenamiento a los procesos y tener una mejor gestion de los mismos hacia la satisfaccion del cliente.
Con ello las Pymes del sector pueden sortear los elevados costos y engorrosa documentaciéon que implica una
certificaciéon con base a la Norma ISO. No obstante, cabe destacar que la implementacion de un sistema de
gestion de calidad es todo un reto, ya que exige mucho trabajo por realizar y una disposiciéon y motivacion del
personal que representa un papel muy importante para lograrlo.

Al implementar el manual de calidad se pudo evidenciar que la gestion de los procesos de la empresa obtuvo
una mejoria notable siguiendo todos los lineamientos y teniendo en cuenta las notas propuestas para facilitar el
trabajo. De esta forma, se puede destacar quela propuesta del manual de calidad ayudo en el desempefio de los
procesos de Sistemas ConstruFacil, S.A. de C.V. y aument6 la competitividad de la misma.

Con todo lo mencionado anteriormente, se obtuvieron los argumentos suficientes para respaldar los resultados
de la propuesta, al llevar a cabo la implementacion satisfactoria de un sistema de gestion de calidad en una
Pyme metalmecénica. Por ultimo, considerando los resultados obtenidos en el presente proyecto, es

recomendable generalizar esta experiencia en otras Pymes del sector metalmecanico.
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Recomendaciones

Como resultado del trabajo desarrollado, se consignan las siguientes recomendaciones con el propdsito de

generalizar la implementacion de la propuesta presentada:

e Antes del desarrollo de cualquier modelo de gestion de la calidad, es recomendable que el analisis sobre la
realidad de la empresa sea detallado y profundo, ya que a partir de éste se podrd disefiar y alinear
correctamente el sistema al contexto de la empresa, lo que permitird una implementacion eficaz y
estimulacion para trabajar en la mejora continua.

e El seguimiento del sistema de gestion de calidad es una tareas de importancia para la empresa, por lo que
se recomienda que se realice antes, durante y después de la implementacion, ya que es la inica manera de
asegurarse que el sistema sea correcto y genere mejoras en la gestion de la empresa.

e La capacitacion y el entrenamiento para la implementacion exitosa de un sistema de gestion de calidad
corresponde a todas las areas de la empresa, no se debe omitir ninguna categoria de personal, aun cuando
no se desempefie las areas operativas. Si las capacitaciones son de caracter interno, deben ser completas
como las hechas por un externo.

e Al implementar los manuales para la gestion y control de procesos, debe asegurarse de disefiarlos acorde
con las caracteristicas y necesidades de la empresa para evitar cometer el error de usar formatos predisefiados
que al final no pueden comprenderse y aplicarse por el personal.

e Laimplementacion de un sistema de gestion de calidad no marca el fin del objetivo, sino el principio de un
proceso de mejora continua que involucrard el compromiso de todos los miembros de la
empresa en fortalecer el enfoque de calidad en la misma.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001, COMO HERRAMIENTA DE
COMPETITIVIDAD EN LAS PYMEs
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Universidad Veracruzana, Veracruz Ver, México
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RESUMEN

Es innegable que un elemento basico para la competitividad de las PYMEs es el cumplimiento de los requerimientos
de los clientes en sus sistemas de produccion de bienes y servicios, a diferencia de épocas pasadas, en que las
estrategias empresariales se enfocaban a satisfacer los mercados regionales y locales, en donde un numero muy
reducido de empresas pensaban en satisfacer requerimientos y necesidades de clientes extranjeros, a excepcion de
grandes empresas que de una manera limitada se preocupaban por hacerlo ya que se pensaba que el producto por si
mismo atraeria la atencion de cualquier consumidor potencial.

En la actualidad, este pensamiento ha cambiado y las empresas, independientemente de su tamafio se han dado
cuenta que es necesario adoptar un sistema de gestion de la calidad que asegure la satisfaccion de las necesidades de
los clientes tanto nacionales como extranjeros, lo que permitird obtener un posicionamiento en el mercado nacional

como internacional.

Palabras claves— Aseguramiento, Calidad, Competitividad, Implantacién, Optimizacion.

1. INTRODUCCION

En estos momentos tan dificiles por los que atraviesa la economia de nuestro pais, es imperativo optimizar los
recursos con que se cuenta, principalmente en la pequefia y mediana empresa que son un pilar muy importante que
sostiene la economia nacional.

Es cierto que en la pequefia y mediana empresa existe la excusa de que los costos de implantacion de un sistema de
aseguramiento de la calidad, no pueden ser sufragados por la misma, sin embargo existen metodologias practicas para
que estas empresa, haciendo erogaciones razonables, puedan implementarlas, de tal manera que ofrezcan productos
o servicios que puedan competir en precio y calidad con otros existentes en el mercado, asi como con los de

importacion.

Teniendo en consideracion que la Institucion clave en la mayoria de las sociedades es la Empresa, y que los paises
son ricos y poderosos no por sus recursos naturales, sino por sus empresas altamente productivas y competitivas, es

que hoy mas que nunca es de vital importancia el uso 6ptimo de los recursos con que se cuenta, ya sean naturales o
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econdmicos y por supuesto los recursos que se utilizan en la elaboracion y otorgamiento de bienes o servicios, pues de
ello dependera en gran medida el futuro exitoso de la empresa particularmente en nuestro pais de la pequena y mediana.

Desafortunadamente, en México, muchas pequefias y medianas empresas funcionan con muchas dificultades
originando ineficiencia casi generalizada, lo que se deriva en crear angustia en los duefios y dirigentes que se
encuentran enfrascados en una gran variedad de problemas, sin darse cuenta que la gravedad de la situacion estriba en
la falta de calidad en dos aspectos: en los procesos y en los productos.

La anterior problematica se ha venido agravando con el fenomeno de la globalizacion y la gran competencia
existente, lo que nos resume que si la empresa no funciona con calidad estd destinada a desaparecer.

Las demandas del mercado global, y las necesidades insatisfechas de los sectores de la poblacion mas necesitados
exigen de forma inmediata un cambio importante en los diferentes &mbitos como cultura politica, educacion, economia
y por supuesto empresa, la cual requiere humanizar la vision sobre la cual se toman las decisiones empresariales,

manteniendo a la par el crecimiento econémico, la competitividad, la calidad y el bienestar sostenible y sustentable.

Es innegable que un determinado nimero de empresarios consideran que sus organizaciones son muy pequefias
para implementar un sistema de gestion de la calidad como el ISO 9001. Sin embargo, deben entender que
independientemente del tamafio de sus instalaciones, el nimero de empleados que tengan, el valor de sus activos y
sus resultados financieros, cuentan con una estructura organizacional que es factible a implementar la gestion de la
calidad, con el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes, por lo tanto es importante que comprendan que todas
las empresas tienen una estructura organizacional que puede verse como un sistema de procesos y por tanto son

sujetas de gestion de la calidad para garantizar la satisfaccion de las expectativas del cliente.
2. SITUACION ACTUAL DE LAS PYMES EN MEXICO

Una realidad de nuestro pais es que las PYMEs contribuyen en gran medida a la economia nacional creando un

gran impacto en la generacion de empleo y en la produccion nacional,

Los ultimos informes proporcionados indican que en México las PYMEs representan el 99.8% del total de
empresas que operan en el pais correspondiendo esto al 52% del producto interno bruto y al 72% del empleo, lo que
es un indicativo de que existe la ciudadania que emprende con la finalidad de tener mejor calidad de vida y sobre todo

contribuir a mejorar la economia de su localidad de su Estado y del Pais.

Es importante mencionar que no obstante la desaparicion de Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM) por
el actual gobierno, los prondsticos de crecimiento de las PYMEs es de un 72%, y las distintas Cadmaras Empresariales

del pais estan dispuestas a apoyar en este desarrollo.

Una herramienta muy importante para el desarrollo e innovacion de las PYMES es sin duda la tecnologia
convirtiéndose esta en parte fundamental, ya que representa una gran posibilidad de venta para cualquier producto o
servicio. En un reciente estudio donde se encuestaron PYMEs de las principales ciudades del Pais CD. De México,
Monterrey y Guadalajara demostraron que el 80% de estas empresas, estan dispuestas a adoptar la digitalizacién en
algunos de sus procesos, y el 37% de este tipo de negocios, busca implementar procedimientos de mejora continua

para hacer frente a la competencia mediante la calidad en sus productos o servicios.
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La digitalizacion de las PYMEs y la implementacion de Sistemas de Gestion de calidad les pueden traer grandes

beneficios y ayudarlas a disminuir la brecha que existe entre ellas y las empresas de mayor tamafio.

Sin embargo no hay que dejar de reconocer que las PYMEs enfrentan también grandes retos que limitan su desarrollo

cOmo Sson:

La Incertidumbre.- Que se da cuando el nuevo gobierno cambia las politicas publicas en relacion a los apoyos a

emprendedores y obligaciones tributarias.

Escaso acceso al financiamiento.- La dificultad que tienen las pequefias y medianas empresas para obtener

financiamientos bancarios, de sus proveedores y del gobierno.

La inseguridad.- Desgraciadamente los problemas de inseguridad en nuestro pais son muy graves siendo en ocasiones

las PYMEs las mas afectadas por esta.
La Competencia.- Es comin que las PYMEs se vean amenazadas por la competencia desleal del comercio informal.

Escasos recursos.- Cuando las PYMEs no cuentan con recursos financieros suficientes para innovar e implementar la

tecnologia y la calidad en sus procesos.

Es por todo lo mencionado con anterioridad, que es de suma importancia que las PYMEs tengan una continuidad y
superen los primeros dificiles afios de operacion y una forma de lograrlo es que innoven y hagan el esfuerzo de

implementar un Sistema de gestion de la calidad en sus procesos.

3. NORMA ISO 9001 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma Internacional ISO [International Organization for Standardization, 'Organizacion Internacional de
Estandarizacion',9001 tiene como objetivo principal la consecucién de la calidad en una organizacion mediante la

implementacion de un método o Sistema de Gestion de la calidad (SGC).

A partir del afio 2002 est4 norma es referente de calidad en el mundo, y en ella se establecen los requerimientos que
las organizaciones deben cumplir para implementar la Gestion de la calidad, con la que sera posible atender las

necesidades de los clientes con los beneficios de tiempo y de lugar.

A partir del afio 2015, se publica la Norma ISO 9001:2015, que es la base de la Gestion de la calidad que permitird a

la pequefia y mediana empresa mejorar la calidad de sus productos y servicios mediante la certificacion de sus procesos.
La N estructura de la Norma ISO 9001:2015 contempla las siguientes clausulas:

1. Objeto y campo de aplicacion.- Se refiere al objetivo que se pretende al implementar esta norma y en que procesos

va a ser aplicada.
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2. Referencias Normativas.- Hace alusion a la regulacion que rige a la Norma y sus fundamentos.

3. Términos y Definiciones.- Se refiere a los conceptos y sus significados contemplados en los documentos en los que

se fundamenta la Norma.

4. Contextos de la Organizacion.- Establece los cursos de accion que debera tomar la organizacion de la empresa que

aseguren el éxito de la implantacion del SGC.

5. Liderazgo.- Se refiere al compromiso que debera asumir la alta direccion de la organizacion, al establecer estrategias

para lograr la calidad, considerando siempre la orientacion al cliente.
6. Planificacion.- Es el establecimiento de lineas de accion y planes para alcanzar los objetivos de calidad establecidos.

7. Apoyo.- Establece los requisitos en relacion a recursos necesarios, convencimiento, motivaciéon, comunicaciéon que

deben estar presentes en la organizacion.

8. Operacion.- Contempla los requerimientos para la produccion de productos y servicios desde el inicio del ciclo de

operaciones hasta la entrega al cliente.

9. Evaluacion del Desempeno.- Establece los requisitos para llevar a cabo un correcto seguimiento, haciendo un analisis

y evaluacion de los resultados.

10. Mejora.- Consiste en establecer lineamientos para mantener una mejora continua.

4. REQUISITOS PARA IMPLEMENTAR LA NORMA ISO 9001

Para implementar la Norma ISO 9001 en las PYMEs, serd necesario cumplir especialmente con los siguientes

requisitos:

Inversién.- Considerando que implementar un Sistema de Gestion de calidad es una ventaja competitiva para la

empresa que dara frutos a mediano plazo, sera necesario hacer una inversion econémica.

Requisitos Legales.- Ademas de cumplir con los requisitos de las Normas ISO sera necesario que la empresa cumpla

con todos las legislaciones a que est4 obligada (Hacienda, Licencias, laborales etc.)

Capacitacion del personal.- Es un requisito indispensable que el personal esté dispuesto a recibir la capacitacion

necesaria.

Compromiso de la Organizacién.- Para cumplir este requisito serd necesario contar el convencimiento y compromiso

de los dirigentes, asi como de todo el personal de la organizacion de la pequefia o0 mediana empresa.
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5. BENEFICIOS DE IMPLANTACION DE LA NORMA ISO 9001
La implantacion de la Norma ISO 9001 permite a la organizacion participar en un mercado competitivo que la

distinguira por llevar a cabo sus procesos bajo los estandares de calidad, proporcionando los siguientes beneficios:

Mayor satisfaccion de los clientes

Mayor Eficiencia en los procesos de produccion y servicio
Disminucion de Costos

Mayor cobertura de mercado local, nacional e internacional
Optimizacion de recursos humanos, materiales y financieros

Mayor recurso para la constante innovacion.

\
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6.1SO 9001:2015 LOS 7 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD.

Principio 1: Enfoque al Cliente.

Las PYMEs deberan dar un lugar muy importante al cliente dentro de su cadena de valor, para ofrecerle mediante sus

productos y servicios la completa satisfaccion de sus expectativas y necesidades.

Principio 2: Liderazgo

La pequefia y mediana empresa debera de contar con lideres capaces de dirigir a la organizacion hacia el logro de los

objetivos planteados

Principio 3: Participacion del personal

El personal que labora en la empresa es parte esencial de esta, por lo tanto debera estar motivado y convencido de los
beneficios de la implantacion de un sistema de calidad, que derivara en beneficios para todos los integrantes de la

organizacion, creando un gran compromiso en ellos.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Toda la operacion de la organizacion deberd estar basada en procesos relacionados entre si de tal manera que se trabaje

con mayor eficiencia optimizando recursos y dando mayor valor al cliente

Principio 5: Mejora

La mejora continua debera quedar establecida como un objetivo de la administracion ya que a través de esta se puede
lograr la reduccion de errores y desviaciones de los principios establecidos, logrando con esto un control y una cultura

de avance y perfeccionamiento.

Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones deberan ser tomadas con objetividad sin que estén influenciadas por informacion errdnea, situaciones

externas, situaciones personales o percepciones equivocadas, que nos hagan tomar malas decisiones.

Principio 7: Gestion de las Relaciones
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Sera necesario mantener relaciones asertivas con todos los involucrados en la organizacion ya sean internos o externos,

desarrollando alianzas estratégicas, lo que derivard en mayor productividad y rentabilidad para la empresa.

7. METODOLOGIA DE IMPLANTACION

El método para la implantacion de la calidad en la pequefa y mediana empresa consta de varios pasos bien
definidos y estructurados de manera estratégica, tanto en el d&mbito de las actividades como en el ambito de las
autoridades y responsabilidades.

Los pasos que se consideran necesarios para la implantacion son los siguientes:

1. Convencimiento de la importancia de la calidad.- Seré necesario que el responsable de una empresa o negocio,
este convencido de la implantacion de este sistema, para que este a su vez convenza al grupo que dirige de los beneficios
que se obtendrian al aumentar la productividad

2.Elaboracion de un plan y nombramiento del responsable de la implantacion del sistema de calidad.- Se debera
establecer un plan a seguir durante la implantacion, asi como la persona que se hara responsable de esta.

3. Informar al personal sobre la implantacion del sistema.- Sera necesario que todos y cada uno de los que forman
parte de la empresa estén enterados de que se va a implantar un sistema de calidad, esta informacién se recomienda se
de mediante una junta informativa.

4. Capacitar a todos los niveles de la organizacion.- Serd necesario llevar a cabo una capacitacion a todos los
empleados de todos los niveles, para que tengan una comprension correcta de lo que implica implementar un sistema
de calidad, sus ventajas y beneficios para todos. Esta sera probablemente la erogacion mayor que tendra que hacer la
empresa para la implantacion del sistema.

5. Establecimiento de politicas de calidad en la empresa.- Todo micro o pequefio negocio debera tener una mision,
es decir tener definido lo que se quiere alcanzar con respecto a la comunidad donde esta establecido, con la sociedad
en general, inclusive con el mismo negocio.

Al tener una mision se tendra el estimulo para las acciones que se deben de emprender para llegar a los objetivos
establecidos, apoyados estos en politicas de calidad para el lograrlos.

Para obtener todo lo anterior serd necesario llevar a cabo reuniones entre directores y subordinados, en las cuales
tendran como resultado el establecimiento de la mision y las politicas generales y particulares de cada area respecto a
la calidad.

6. Elaboracion del manual de politicas de calidad.- El manual es el libro donde se estipulan los principios y politicas
que rijan a la empresa en relacion con la calidad.

Es conveniente que el manual debe ser lo mas sencillo y concreto posible, sin nada que no sea lo especificamente
lo que dice su nombre: Manual de politicas de calidad.

El contenido minimo que se aconseja que tenga este manual es:

¢ Hojas de presentacion, control, distribucion y revisiones
e  Procesos y servicios que protegen la empresa

e Organigrama general por area
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e Autoridades y responsabilidades
e Politicas de calidad breve y clara.

7. Elaboracion del manual de procedimientos e instructivos.- Al establecer los procedimientos se debe tener
cuidado de de no crear una verdadera complicacion burocratica que lo unico que genera ademds de papeleo es
confusion y desperdicio de recurso.

En los procedimientos lo tinico que hay que poner es lo minimo que indique los pasos que son necesarios para
realizar una tarea o funcion.

En cuanto a la estructura de los procedimientos o los instructivos puede sujetarse a lo siguiente:

e  Objetivo y campo de aplicacion
e Responsabilidades y actividades

e Formatos ( registros de calidad)

8. Aprobacion de la documentacion y actualizacion del sistema.- Una vez que se tenga lista toda la documentacion
del sistema se tendra que hacer una cuidadosa revision por parte del director y sus colaboradores mas cercanos, con
el objeto de asegurarse de que no exista incongruencia entre los diversos documentos , y que en los procedimientos se
estipule exactamente lo que se hace o lo que razonablemente se puede hacer para que las cosas funcionen bien.

9. Capacitacion a todos los involucrados sobre la operacion del sistema.- Sera necesario que se capacite a todas las
personas que forman la organizaciéon, sobre el manual de politicas de calidad y sobre el uso de procedimientos e
instructivos, asi como los nuevos formatos para el registro de la calidad, para tener la seguridad que no quedan dudas
sobre el uso de estos.

10. Iniciacion de la operacion del sistema y primera auditoria interna.- Una vez que se inicia el sistema de calidad,
seguramente se presentaran los primeros problemas, lo cual no debe ser motivo de preocupacion pues es normal que
asi sea, después de un tiempo razonable se debe realizar la primera auditoria interna, la cual no debe faltar en todo

sistema de aseguramiento de la calidad.

La auditoria interna debera realizarse en cada procedimiento y/o area de trabajo y debe de ser practicada por una

persona ajena del area en que se aplica y si no debera hacerla el director o encargado.

En el siguiente cuadro se muestra las actividades a realizar y quien o quienes son los responsable de llevarlas a cabo.

Pasos/Actividades Responsable

1.- Asuncién el compromisos/convencimiento de calidad Director/Gerentes/Jefes

2.- Elaboracion del plan de implantacion y nombramiento del | Director/Gerentes/Jefes

responsable de calidad
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3.- Junta informativa a todos sobre el porqué de la | Director/Gerentes/Jefes/

implantacion del sistema de aseguramiento de calidad en la | Responsable de calidad

empresa
4.- Programa de capacitacion: Director General
e -A todos los niveles: filosofia, de calidad Director De Recursos
e - Gerentes / jefes: Herramientas basicas sobre | Humanos
calidad

e -Responsable de calidad: Técnicas avanzadas de

calidad
5.- Definicion de la mision, politicas generales y particulares | Director General
Gerentes
6.- Elaboracion de manual de politicas Responsable de calidad

7.- Elaboracion de manual de procedimientos e instructivo Responsable de calidad

8.- Aprobacion por parte del grupo directivo de la | Director General
documentacion del sistema y de la actualizacion del mismo | Gerente

Responsable de calidad

9.- Capacitacion a involucrados sobre el inicio del proceso | Responsable de calidad

de implantacion del sistema

10 Inicio de operacion formal del sistema con la realizaciéon | Responsable de calidad
de la primera auditoria interna y de las correcciones

pertinentes a las no conformidades

Cuadro 1 Esquema de Plan de implantacion de un sistema de aseguramiento de la calidad

8. DISENO DEL PROCESO DE IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA

CALIDAD

El modelo méas ampliamente conocido y aceptado internacionalmente es el de las norma ISO 9001, seleccionandose

para este caso de la pequefia y mediana empresa, el aseguramiento de la calidad en disefio, desarrollo, produccion,

instalacion y servicio por considerarse el mas completo, el cual se detalla a continuacion:
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1. Responsabilidad de la direccion.- Se refiere a la forma en que la direccion de la empresa debe asegurar que su
compromiso de calidad se traduzca en hechos reales, medibles y cuantificables.

2. Sistemas de calidad.- Se refiere a la forma en que la empresa asegura que el sistema de aseguramiento de calidad
implementado funciona de acuerdo a lo estipulado, con los criterios de esta norma, y de acuerdo a lo indicado en los
procedimientos pertinentes.

3. Revision del contrato.- Se refiere a la manera como la empresa se asegura que lo requerido por el cliente se puede
y es satisfecho por la empresa.

4. Control del disefio.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura que el disefio del producto o servicio
cumple con los requisitos deseados por el cliente o norma acordada.

5. Control de documentos.- se refiere a la manera en que la empresa emite, control y mantiene toda la documentacién
del sistema, como el manual de calidad, los procedimientos e instructivos, asi como también los documentos externos
de los clientes u otros, como planos y normas.

6. Adquisiciones.- Se refiere a la forma en que la empresa se asegura que lo adquirido estd de acuerdo con los requisitos
especificados en la requisicion de compra.

7. Productos proporcionados por el cliente.- Se refiere a la manera como la empresa se asegura que los productos
aportados por el cliente para ser utilizados, a su vez, en el producto requerido, cumpla con los requisitos de calidad
estipulados en el contrato celebrado con éL

8. Rastreabilidad.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura de que los materiales y/o componentes de los
productos fabricados y/o ensamblados pueden ser rastreados de origen, para el caso de que sean objeto de una no
conformidad imputable a aquellos y detectada interna o externamente.

9. Control de procesos.- Se refiere a la manera como la empresa se asegura que los procesos de produccion, instalacion,
servicio del producto se realiza de acuerdo a las normas, especificaciones y requisitos de contrato acordados con el
cliente.

10. Inspeccion y pruebas.- Se refiere a la manera como la empresa se asegura de que las actividades de inspeccion y
pruebas de productos, se realizan de acuerdo a las normas o especificaciones con base en las cuales se fabrican e
instalan los mismos.

11. Equipo de Inspeccion y pruebas.- Se refiere a la manera como la empresa se asegura que el equipo utilizado para
la realizacion de la inspeccion y pruebas de los productos, se controla y mantiene dentro de los parametros adecuados
para que las mismas se realicen, a su vez, dentro de los requisitos estipulados en las inspecciones o las normas de
aquellos.

12. Estado de inspeccion y prueba.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura que el producto se encuentra
adecuadamente identificado de acuerdo a su situacion, es decir, si es material no conforme de desecho, para
recuperacion y aprobado para su entrega al almacén de la empresa o del cliente.

13. Producto no conformes.- se refiere a la manera en que la empresa se asegura que el producto no conforme no se
mezcle con el producto conforme y aprobado, y a su disposicion posterior para ser desechado, re trabajado o aceptado
por el cliente bajo acuerdo especial.

14. Acciones correctivas y preventivas.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura que se definan o implanten

las medidas necesarias, para corregir o prevenir que no vuelvan a suceder los motivos causantes de la no conformidad.
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15. Manejo, almacenamiento, empaque y entrega.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura que el manejo,
almacenamiento, empaque y entrega del producto es adecuado, y no sufre ninglin dafio hasta que es recibido a entera
satisfaccion por parte del cliente.

16. Registros de calidad.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura que se identifican, archivan, mantienen
y disponen los registros de calidad del producto.

17. Auditorias internas.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura de que se realizan las auditorias de calidad
y que los resultados de estas, en lo que se refieren a las no conformidades encontradas, se reducen en acciones
correctivas y preventivas.

18. Capacitacion.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura que se identifican adecuadamente las
necesidades de capacitacion del personal y de la reprogramacion y realizacion de cursos, asi como la efectividad de
estos.

19. Servicio.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura de que el servicio posventa que se ofrece al cliente
es el adecuado y de acuerdo a los términos del contrato.

20. Técnicas estadisticas.- Se refiere a la manera en que la empresa se asegura que se lleve a cabo la implementacion

y aplicacion de técnicas estadisticas en su proceso de fabricacion.

9. COMENTARIOS FINALES

Es cierto que existen factores que inhiben la implantacion de la cultura de la calidad total en las organizaciones,
pero también hay algunos factores que la favorecen como son los recursos humanos con que se cuenta, existen diversos
autores que consideran a el recurso humano como el recurso mas importante que tienen las organizaciones, por ello
la formacidn que este que posee puede ser de gran utilidad para lograr los objetivos de calidad a que se comprometa

la empresa.

También es importante que la direccion tenga una actitud positiva, como puede ser el dar un trato respetuoso al
resto del personal, y una actitud de liderazgo que sirva de ejemplo y guia, para que los colaboradores se superen y
trabajen unidos para alcanzar las metas trazadas.

Es también trascendental la informacion a la hora de implementar el cambio, ya que para poder tomas decisiones
adecuadas se necesita contar con los datos relativos al asunto en cuestion, para asi contar con un soporte que sirva para
tomar una decision bien fundamentada..

El compromiso que debe haber entre todo el personal, y en especial de la direccion con el proceso de implantacion
de la cultura de la calidad es vital, ya que para poderse dar el cambio se requiere de la responsabilidad y la cooperacion
de todos para que dicho cambio se logre alcanzar de manera exitosa.

Considerando todo lo anterior podemos concluir que es muy conveniente implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad, desde la fundacion de la empresa ya que desde un inicio se estd fomentando una cultura de calidad lo que
facilitara su implementacion, seguimiento, evaluacion y mejora continua, sin embargo también puede implementarse

cuando el negocio ya esta en marcha, teniéndose que contar con dos elementos fundamentales como es los recursos
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necesarios para implementarla y la motivacion de todos los involucrados en la organizacion, de tal manera que con la
implementacion, se obtendran grandes beneficios ya que se tendran clientes satisfechos, aumentaran las ventas de la
empresa, aumentara su rentabilidad, los empleados tendran mayores beneficios, sintiéndose mas motivados y
satisfechos con su trabajo, siendo mas productivos, lo que derivard en mejorar la economia y nivel de vida de la

localidad del Estado y del pais al crear mas y mejores fuentes de empleo.
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LA FALTA DE VISION PARA ABRIR CLUSTERES ALTERNOS AL
AUTOMOTRIZ EN LA CIUDAD DE SALTILLO, COAHUILA

Medina Lopez Francisco Emmanuel, Segura Lozano, Xdchitl, Reimundo Moreno Cepeda
xochitl.seguralozano@uadec.edu.mx

RESUMEN

La ciudad de Saltillo Coahuila, basa en gran medida su economia al sector automotriz, el cual
mantuvo un crecimiento constante los ultimos afios debido a su evolucion dindmica. Actualmente
se estan teniendo sinfin de cambios a nivel econémico, politico, social, tecnolégico y cultural que
han afectado directamente esta industria.

En el presente trabajo de investigacion se resaltan términos que involucra un claster, asi como el
contexto en el que encuentra la ciudad, haciendo énfasis en su de competencia de incursionar en
industrias distintas a esta, contrastando con situaciones especificas en la que el sector automotriz
se ha visto en crisis. Resaltando asi, el riesgo latente por depender en gran medida a un tinico
sector.

Se considera fundamental tomar en cuenta decisiones micro y macroeconomicas a largo plazo,
invirtiendo en sectores alternos, prospectando con nuevas empresas y no esperar a que un colapso
en la industria saltillense repercuta en la economia en forma negativa.

Palabras clave: Industria Automotriz, Cluster, Economia, Competitividad

INTRODUCCION

A pesar de vivir dentro de una zona geografica donde existe un clister muy arraigado, el
conocimiento del mismo el, la mayoria de los casos es nulo. A partir de la publicacion de
(Porter,1990), el concepto de cluster ha recibido mucha atencion en el debate publico sobre la
politica industrial. Este autor define al clister como “concentraciones de empresas e
instituciones interconectadas en un campo particular”.

Los clusteres incluyen un conjunto de industrias y otras entidades encadenadas de mejora
importante para la competencia. Engloban, por ejemplo, abastecedores de insumos
especializados como componentes, maquinaria y servicios. Asi como proveedores de
infraestructura especializada. (NOE ARON, SARA MARTINEZ, 2003). No obstante, el
concepto de la agrupacion empresarial ya habia sido estudiado por Marshall que en 1920
propuso el término «distrito industrial» para denominar a la agrupacion en un territorio de
pequefias empresas de caracteristicas similares, que tratan de mejorar su productividad como
consecuencia de la division del trabajo entre las mismas (Marshall, 1987) Posteriormente
diversos autores han profundizado en su estudio, lo que ha generado una amplia variedad de
términos, entre los que destacan los conceptos de sistemas productivos locales, milieux, filieres,
microcluster o redes de empresas.
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Aun existiendo diferencias entre dichos conceptos, todos ellos comparten tres dimensiones
basicas que las definen (GRAJIRENA, GAMBOA. MOLINA, 2003) “Dimensién territorial:
Las empresas estan localizadas en un ambito geografico concreto, mas o menos extenso o
proximo.” Dimension sectorial: Las empresas estan vinculadas a un sistema de valor industrial
especifico. “Dimension cooperativa: Las empresas mantienen relaciones de cooperacion y de
complementariedad entre ellas.” Ya después de haber contextualizado un poco, se dard un
enfoque mas especifico en la ciudad a estudiar a tomar como area geografica a analizar, Saltillo,
Coahuila, la cual se ha ganado una relevancia sobresaliente dentro del mercado automotriz,
contando con diversidad de parques y/o corredores industriales enfocados a este sector.

Se ha tenido un crecimiento considerable en el sector automotriz por diversas ventajas
competitivas que posicionan a la ciudad como un punto clave de inversion, dicha concentracion
economica se debe a un sinfin de factores que benefician el crecimiento industrial. “Las
empresas actualmente buscan reducir costos en todos los rubros posibles, entre sus estrategias
se encuentra la reubicacién geografica de alguna o todas sus fases de produccion en lugares
cuyos costos y condiciones les han permitido desarrollar sus estrategias de crecimiento”
(Carrillo, 1996)

“Los clusteres industriales son elementos que influyen de manera positiva en el desarrollo
economico de un pais mediante la generacion de empresas, empleos, y la posibilidad de generar
derramas de conocimiento que eleven el nivel educacional de la poblacion. Mas aun, la
existencia de una industria competitiva fomentara el desarrollo de otras en un proceso
mutuamente reforzador, elevando la competitividad tanto de proveedores como de los
generadores de productos finales.” ®)(Buendia, 2007)

“Asi mismo, el clister se vuelve un vehiculo para mantener la innovacioén y evitar el
estancamiento y la inercia” ("/(Porter, Local Cluster in a Global Economy, 1990). Estas ventajas
han hecho que en diferentes paises hayan surgido iniciativas privadas y publicas (asi como
también combinadas) para estimular el desarrollo de clusteres industriales.” ®/(Buendia, 2007)

Antes de adentrarse a conocer acerca de la relevancia del cluster automotriz dentro de la ciudad
de Saltillo, Coahuila, cabe mencionar aspectos generales. Coahuila ocupa el noveno lugar en
aportacion al PIB Nacional con un 3.3%, por encima de estados como Sonora y Tamaulipas.
Aporta mas que los estados de Nayarit, Querétaro y Zacatecas juntos. ”)(Villanueva, 2014)

Coahuila cuenta con 2 plantas armadoras de vehiculos y 1 dedicada a la fabricacion de tracto
camiones. 70 mil empleos dependen de la industria automotriz en la region, por tal motivo se
puede decir que es un punto clave para generacion de empleos en el estado de Coahuila para
este ramo. Mas de 200 empresas instaladas en el area conurbada Saltillo- Ramos Arizpe y 40
mil empleos directos conforman la industria de autopartes del Estado. ”(Salazar, Cluster
Automotriz en Coahuila, 2015)

El 37.8% del PIB del Estado esté representado por el sector automotriz (...) 400 mil unidades
por afio y 25 de cada 100 automoviles se producen en el estado de Coahuila. 27.9% de la
produccion corresponde a fabricacion de vehiculos. 72.1% a ensamble de automoviles y tracto
camiones. !V(Salazar, Cluster Automotriz en Coahuila, 2015)

Ajuste macroeconomico y politicas industriales-territoriales

El desarrollo de plantas modernas tecnolodgicamente en el norte de México y, aunado a la obra
altamente calificada, esta relacionado, aunque en forma indirecta, con las politicas
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macroeconémicas disefiadas por los gobiernos desde el inicio de los afios ochenta, y de sus
consecuentes politicas industriales y territoriales.

A partir de 1983, la politica industrial en México cambi6 drasticamente al dirigirse del mercado
doméstico hacia el mercado mundial. En este nuevo modelo de industrializaciéon para la
exportacion, los esfuerzos se han encaminado basicamente hacia la desregulacion de sectores
especificos, la privatizacion y el fomento de la inversion extranjera directa. 1?)(Carillo, 1996)

En la nueva politica industrial, el manejo de la estabilidad macroeconomica ha sido
combinada con un fuerte programa de reformas estructurales que incluyeron la privatizacion
de las empresas estatales, la liberalizacion de las importaciones, la promocion de las
actividades de exportacion.

En esencia, México pasoé del aislamiento a una creciente integracion en la economia
internacional. Indicativo de ello fue la adhesion al GATT (Acuerdo General sobre Aranceles
de Aduana y Comercio) en 1986, su incorporacion como miembro de la OCDE (Organizacion
para la Cooperacidon y el Desarrollo Econdmicos) en 1994 y su inclusion en el Tratado de
Libre Comercio de América del Norte en el mismo afio. La negociacion de México y su
adhesion al TLCAN demuestra la aplicacion de practicas del nuevo marco de politica
(3(SECOFI, 1994).

El impacto fue tan importante que México incrementd sustancialmente sus exportaciones: de
representar el 7 por ciento en promedio del PIB en los afios de 1970-1975 paso al 16 por
ciento en 1990 (Unger, 1990). Medido en términos de las exportaciones hacia la OCDE,
Meéxico se transformé de un exportador de recursos naturales (67% delas exportaciones en
1980) a un exportador especializado en manufacturas (86% en 1993). Su participacion global
en ese mercado se acrecento de 1,3 por ciento en 1980 a 1,8 por ciento en 1993.

Las manufacturas se colocaron a la cabeza de las exportaciones, y dentro de éstas, los primeros
lugares fueron ocupados por las industrias del automovil y de maquinaria eléctrica y equipo
electronico, tratandose en todos los casos de grandes empresas, generalmente transnacionales.

De acuerdo con ¥ (Flores, 2003) tres agrupamientos industriales tienen fuerte presencia en el
Estado de Coahuila:

1.- La industria metalmecénica y automotriz,

2.- La produccion de minerales no metalicos y otros productos metalicos y

3.- El cluster textil.

Durante el periodo de 1993 a 1998 en conjunto, estos tres clusteres en sus ramas primarias
generaron el 71.9% del valor agregado y emplearon el 73.4% del personal ocupado en el sector
secundario. Respecto al cluster de la industria metal mecéanica y automotriz, sefiala este autor,
tan solo en sus ramas primarias, este clister concentra poco mas del 50% del valor agregado
por la industria coahuilense y casi el 40% del empleo, para ese mismo periodo analizado.

La gestion de calidad como herramienta esencial para la competitividad de las empresas de la
rama metal mecanica del sureste del estado de Coahuila

Existen otros estudios relacionados con la industria metalmecanica, para el Estado de Coahuila;
(19(Araiza y Velarde 2012), efectuaron una investigacion en la cual analizan la cooperacion
interempresarial y su relacion con el desarrollo de las capacidades tecnoldgicas en la Pymes de
la industria metalmecanica de la Region Centro de Coahuila, México. El estudio se realizo en
el afo 2007 a una muestra de 50 empresas. La evolucion reciente del sector manufacturero
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mexicano se ha caracterizado por una tendencia hacia la regionalizacion de las formas de
produccion.

En el estado de Coahuila, en particular en el area urbana de Saltillo, esa tendencia del proceso
de industrializacion se ha desarrollado a un ritmo marcadamente dinamico. Desde esta
perspectiva, se observa una expansion de las industrias relacionadas con el proceso de
globalizacion entre las que destacan, en el &mbito regional, las de ensamblado automovilistico
y de autopartes.

Esta particularidad de la industria manufacturera de la region es una muestra mas de las
persistentes disparidades del crecimiento manufacturero en el espacio geografico de México.

La Secretaria de Fomento Econémico de Coahuila, en febrero de 1998 el monto de la
inversion extranjera canalizada por empresas del exterior ascendia a 2 362.47 millones de
dolares.

De ese monto el sureste del estado, en el que participa de manera predominante el distrito
industrial Saltillo-Ramos Arizpe, capt6 alrededor de 59% del total. En 1 o que respecta al
empleo derivado de esas inversiones, la region sureste particip6 con 33% del que se gener6 en
el estado. La creciente especializacion de la produccion de la zona ha sido consecuencia
directa del elevado porcentaje de empresas que se ha ubicado en las ramas productoras de
automoviles y autopartes, que han logrado complementarse y formar un conglomerado de
compaiiias que ha tendido hacia tal especializacion.

Esta ha permitido a empresas tanto nacionales como transnacionales desarrollar cadenas
productivas con efectos de economias de escala externas. Las empresas ligadas a los
automoviles en el distrito de Saltillo representan 75.1% del total estatal. Se debe distinguir a
estas empresas segun el nivel de inversion, su efecto en la generacion de empleo y sus
repercusiones en el establecimiento de cadenas productivas. En lo que toca a las productoras
de automoviles, destacan la Chrysler y la General Motors, que han tenido un papel
fundamental en la dindmica de crecimiento en la region. La primera tiene un alto indice de
exportaciones y de contenido de insumos nacionales y la segunda, que se establecio en la
region en 1981, Cabe destacar que la planta de motores de la Chrysler utiliza monoblocks
construidos en el mismo distrito por las plantas de Cifunsa, que pertenecen al Grupo
Industrial Saltillo, de capital predominantemente nacional.

Asimismo, la Chrysler cuenta con una planta ensambladora de camiones y camionetas. El total
de las inversiones de esta empresa en el distrito a febrero de 1988 era de 350 millones de dolares
en la planta de ensamblado y de 140 millones de ddlares en la de automotores. La General
Motors tiene plantas productoras de transmisiones y ensamblado con un monto invertido de
450 millones de dolares. La generacion de empleos de estas dos empresas alcanza unos 4 850
puestos de trabajo.

Los clusteres facilitan otros tipos de colaboracion o de asociacion entre empresas, ya que la
concentracion geografica y el contacto continuo ayudan a establecer unas relaciones de
confianza mutua. “La colaboracion a través de estructuras organizativas en red es mas usual
cuando las empresas estan localizadas cerca unas de otras, aunque pueden darse redes de
empresas alejadas entre ellas. Las redes se pueden dar entre empresas de una cadena de
suministro, o entre empresas asociadas.” 1?(Joseph Capo-Vicedo, Manuel Exposito-Langa,
Enrique Masia-Badues, 2007)

En concreto, el interés del comportamiento de los agentes economicos de un cluster se centra
en el hecho de obtener ventajas competitivas debido a su especializacion y a su proximidad
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geografica, a partir de la generacion de economias externas, de las que se aprovechan todos los
agentes del cluster, en mayor o menor medida, al compartir un conocimiento especializado.

Un cluster es mucho mas que un cumulo de empresas en un sector determinado, esta
comprobado que las presencias de los mismos pueden llegar a tener una importancia
indiscutible, teniendo indicadores significativos que nos arrojan buenos resultados después de
su implementacion. Como se sabe, el PIB es un indicador por excelencia utilizado
principalmente cuando de aspectos macroecondmicos se trata.

Crecimiento del sector automotriz después de la implementacion del TLC

Desde la firma del Tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLCAN), y su puesta en
marcha el primero de enero del 1994, han existido muchos cambios significativos en la forma
de ver el comercio y en general los negocios entre México, Canadd y los Estados Unidos.

El sector automotriz mexicano se conforma de la industria terminal y la de autopartes. De
acuerdo con "¥Roman (2004), ambas industrias estan intimamente relacionadas. No existiria
la segunda sin la primera. De hecho, sefiala que la fabricacion de automoéviles comprende las
estrategias de disefio, produccion y reemplazo de autopartes, refacciones y accesorios.

La industria automotriz es de gran importancia en la actividad econdmica en varios paises del
mundo, principalmente por su crecimiento y por su alta contribucion al PIB en cada una de
estas economias.

En el caso especifico de México el sector automotriz y de autopartes es uno de los componentes
esenciales en su economia. México es el octavo productor mas grande de automoviles,
camiones, partes y componentes a nivel mundial. El destino principal para la exportacion
mexicana de la industria automotriz es Estados Unidos. !”(Negrete, Garcia, 2014). A partir de
1994 que se firmo el TLCAN hasta el 2004, la produccion nacional de autopartes tuvo un
crecimiento del 61%: pasé de $13,893 mdd a $22,419 mdd. La produccion ha crecido a un ritmo
promedio anual de 4.9% en los tltimos 11 afios, crecimiento superior al experimentado por la
economia en su conjunto.

El sector de autopartes en México pas6 de 7 millones 674 mil dolares a 82 195 millones de
dolares y las exportaciones entre 1996 y 2014 pasaron de $4 470 a $64 527 mdd lo que significa
un crecimiento de mas de 1 343% en 20 afios. ®”(Negrete, Garcia, 2014). Durante los primeros
afios del TLCAN las maquiladoras crecieron notablemente, a tal grado que para algunos
analistas la explicacion de tal expansion son las condiciones creadas por el tratado.

Después del Tratado de Libre Comercio que México con Estados Unidos y Canadd y que
vincula a los tres paises en los aspectos comercial y econémico, han surgido distintas iniciativas
cuyos objetivos son fortalecer, consolidar e incrementar acciones de cooperacion para lograr
una region mas prospera y mas segura. @Y(Vargas, 2007). “En efecto, en los primeros seis afios
del TLCAN el empleo crecid en 110 por ciento, mientras que en los seis previos habia sido de
78” 2)(Sargent y Matthews 2003). Por lo que, con la implementaciéon de dicho tratado fue
beneficiosos para un porcentaje considerable de la poblacion mexicana, generando empleo en
una cobertura considerable del pais. Ademas, creando relacion comercio y la inversion con
Estados Unidos y Canada, el tratado fortalecio las estrategias de organizacion productiva que
involucran al espacio geografico del TLCAN, como una regién econdémica unificada. “Estas
estrategias son evidentes sobre todo en las industrias automotriz y electronica, pero se advierten
también en otras como el equipo de computo y la confeccion de ropa.” *¥(Contreras, Munguia,
2011)
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Uno de los ejemplos mas claros es el de la manufactura de autopartes, en las plantas que
producen conforme a esquemas de coordinacion "justo a tiempo", con las ensambladoras de
autos o de modulos automotrices. Pero este tipo de factores son validos para todo el sector
exportador y no sélo para las maquiladoras. ®¥(Contreras, Munguia, 2011) Con la participacion
de México dentro de un entorno competitivo empresarial manufacturero, se han implementado
estrategias de produccion adoptadas por trasnacionales americanas y japonesas principalmente,
y que han influido en el crecimiento considerable en conocimientos técnicos y adaptaciones de
infraestructura para poder llevar a cabo sus operaciones. ?*(Miranda, 2007)

METODOLOGIA

Es una investigacion de tipo descriptiva, la naturaleza o fuente de investigacion es documental, el
control de las variables es de tipo no experimental, la medicion de las mismas es de tipo cuantitativo,
basada en el estudio de la perspectiva de los estudiantes-trabajadores administrativos de la industria
automotriz en la ciudad de Saltillo, Coahuila de la Facultad de Ciencias de la Administracion
campus Saltillo, hacia este sector y la posibilidad de abrir clusteres alternos a este.

Seleccidn de participantes

Se realizara un trabajo en campo encuestando a los estudiantes-trabajadores administrativos en
las diversas organizaciones que forman parte de la muestra, se eligieron dichos participantes
por su conocimiento acerca de la organizacidén desde una perspectiva y conocimientos tanto
practicos como tedricos a niveles de funcionalidad, no de operacidon. A continuacion, se explica
brevemente la poblacion con la que se cuenta dentro de la ciudad de Saltillo, Coahuila.

Poblacién

La poblacion sobre la que se trabajara son es en los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Administracion campus Saltillo, debido a su perspectiva y dptica como estudiantes y futuro
personal administrativo. Asegurando asi, la opinion de personas que cumplen con los
conocimientos necesarios para asegurar la funcionalidad de un negocio.

Muestra

Debido a la gran cantidad de posibles encuestados se utilizara una muestra no probabilistica por
conveniencia del investigador, enfocandose asi, a los estudiantes que laboren dentro del sector
automotriz en cualquier planta que se encuentre dentro de los limites territoriales dela ciudad
de Saltillo, Coahuila.

Disefio de instrumento

La investigacion se delimita a la muestra previamente detallada, para esto, se aplicard el
instrumento a trabajadores del area administrativa, mas especifico a los siguientes
departamentos: Departamento de calidad, supervisores, gerencia de operaciones, departamento
de recursos humanos y ndéminas, asi como reclutamiento, departamento de contabilidad,
facturas, cuentas por cobrar y cuentas por pagar, departamento de compras, logistica, alta de
proveedores y control de gastos. El instrumento a utilizar consta con 21 reactivos con 6
variables medidas en una escala de Likert, siendo estos incisos afirmativos en relacion a los
aspectos generales que interactiian dentro de un clister. Mismo que es explicado en la seccion
de instrucciones del instrumento.

Seleccion de las actividades
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La fuente de informacion es documental, asi mismo se realizara una investigacion exploratoria
o en campo en donde se aplicara un instrumento a los trabajadores de dicho departamento para
conocer de cerca su perspectiva en cuanto al sector.

a) Autorizacion: Se aplicara el instrumento en horario y dia habil de clases, para asegurar la
captacion y participacion maxima de la muestra potencial.

b) Tiempo: La recoleccion de datos se llevara a cabo alrededor de 3 meses previos a la
exposicion final del presente trabajo de investigacion.

c¢) Instrumento: El cuestionario para recabar datos que se utilizara fue uno elaborado por el
autor, integrando la mayor cantidad de variables posibles para obtener una informacion integra
sobre la empresa a encuestar.

d) Técnicas de analisis: Se utiliz6 una escala de Likert para evaluar las respuestas otorgadas por
parte de los participantes.

e) Procesamiento y andlisis de resultados: Se tabularan los resultados obtenidos en la encuesta
para mejor comprension utilizando el software Excel, y a su vez, se haran los graficos
necesarios para representar de manera mas clara la informacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Con el instrumento de investigacion aplicado, se pretendia abarcar la mayor parte posible de las
variables que se consideran importantes para el Optimo funcionamiento del cluster implantado.

Como se sabe, en gran medida para que una region especifica sean considerada como un destino
atractivo para inversion es la preparacion de la poblacion, materia en la cual se ha tenido un trabajo
constante y se busca mejorar cada vez mas, enfrentando asi las exigencias de las organizaciones en
sus diversas areas, conforme los resultados obtenidos, se concluye que la poblacion esta altamente
capacitada y cuenta con una fuente potencial de adquirir conocimientos, factor basico para
considerar que una entidad esta o no preparada para enfrentar las exigencias del mercado laboral,
asi como las expectativas de la industria.

Segtin la aportacion de los participantes, el sector ofrece un salario competente y lo reconocen como
superior a la mayoria que un trabajo distinto a este en la ciudad, por lo que se infiere que, en una
situacion en donde la ciudad tenga la capacidad de manufacturar y ensamblar productos con un
mayor valor, se tendria una economia mas fructifera. Actualmente otros paises apuestan por la
tecnologia, lo cual les genera un mayor dinamismo, pues mientras una pieza de tecnologia tiene un
alto valor en el mercado, un producto manufacturado no tanto, Mexico ain no cuenta con la
capacidad de competir en este rubro por su deficiencia en el mismo, pero sin duda alguna, al
incursionar en industrias alternas, la poblacion tendria una derrama de conocimiento sustancial,
pues se ha visto un crecimiento considerable en el mismo desde que las maquiladoras americanas y
mas tarde alemanas y japonesas se instalacion en la ciudad. Por lo que se piensa que al participar
en sectores mas complejos y desarrollados que el automotriz se tendria la puerta abierta a adquirir
mayor tecnologia, conocimiento y manejo de la misma creando asi una mayor competencia y
preparacion.

Lo cual nos lleva a nuestro siguiente punto, en el que segun los resultados obtenidos, los
participantes estarian dispuestos a trabajar en una industria distinta de ser necesario, rompiendo
asi uno de las limitantes mas importantes, la resistencia al cambio, la poblacion laboral del sector
automotriz se siente con la capacidad de enfrentar retos distintos a los actuales, por otra, se
contrasta de la misma manera el nivel de la tecnologia dominado en las industrias, debido que, si
aun no se domina la tecnologia del sector automotriz, podria considerarse que aiin no se esta lo
suficientemente listos para controlar una mas complicada. Sin embargo, al llegar las primeras
industrias automotrices a la region, a pesar de no tener la mano de obra, nivel tecnolégico ni
infraestructura, se desempefié un papel sobresaliente, se considera que la ciudad tiene la
capacidad de enfrentar retos mayores ahora que ya cuenta con estos factores.
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Finalmente, los participantes coinciden en un punto sumamente interesante, como ciudadanos
trabajadores en el sector automotriz, han notado una importante reduccion de produccion y ventas
los ultimos afios, cabe enfatizar que los participantes no son trabajadores de un solo centro en
comun, lo son de empresas dispersas a lo largo de la ciudad, que sin tener en comun mas que todas
trabajan en funcion del sector automotriz y coincidir en este juicio, se puede especular que
efectivamente, esta industria ha tenido un decrecimiento importante.

Con una respuesta positiva a la pregunta central del presente trabajo de investigacion, Saltillo es
competente para abrir clusteres alternos al automotriz segun la perspectiva de los participantes y la
informacién documental recolectada, se tomaron en cuenta diversas variables para evitar el sesgo
de la informacion tinicamente por un factor.

Con base en la informacién obtenida a nivel documental, asi como en la recoleccion de resultados
en la aplicacion del instrumento de medicion, se concluye que, la apertura de nuevos clisteres en la
ciudad de Saltillo Coahuila, puede ser beneficioso en un contexto global, debido que, se ha visto un
importante crecimiento y mantenimiento en la economia de la region desde la implantacion del
cluster mencionado, a lo que se infiere que, siguiendo el mismo modelo de agrupacion y
cooperacion interempresarial, una industria alterna a la ya establecida en el sureste del estado puede
ser de gran apoyo al dinamismo en la economia.

Si bien, ha habido diversas reuniones a nivel mundial en la que el estado de Coahuila ha sido de
los primeros en tener la iniciativa para fomentar la inversion extranjera directa, asi como
prospectar con otros paises y empresas, mostrando los beneficios que ofrece el estado, se
considera que, dicho esfuerzo podria ser mas eficiente a través del direccionamiento de los
recursos enfocados por el Estado.

La cronologia que explico en un inicio en el presente trabajo de investigacion, tiene como
finalidad mostrar a grandes rasgos la participacion que el gobierno ha tenido en relacion a la
instalacion de nuevas maquilas en territorio Mexicano, cuando el pais buscaba incrementar esto,
se tomo la decision de disminuir los aranceles asi como las cuotas tributarias en donde el
inversionista se viera ain mas beneficiado, se sugiere tomar de dicho modelo lo mas beneficioso
para ambas partes, en donde Mexico, retome esa iniciativa de tener una participacion activa y
dindmica en la economia mundial.

Adicional a esto, ademas de incrementar la oferta educativa, se sugiere crear mas programas en
los cuales, los estudiantes tengan la oportunidad de capacitarse de una manera mas integra,
teniendo mayores destrezas y conocimiento que le permitan ser competentes en la industria en
cualquiera que sea sus rubros, la educacion en Coahuila, a pesar de ser alta, aun no cumple con las
exigencias mas importantes que hoy dia son basicas para poder desempefarse profesionalmente.

Asi mismo, se sugiere crear estructuras en las cuales se incremente e intensifique el modelo de la
triple hélice, para que en las escuelas se ensefie lo verdaderamente necesario para poder ejercer de
la manera correcta la profesion, en donde el gobierno trabaje como un agente conector entre
empresas y la region, asi como los inversionistas, al implantarse en la ciudad ofrezcan beneficios
para su poblacion, yendo desde jornadas y remuneracion justa, hasta prestaciones y el salario
emocional que hoy dia las empresas estan apostando mas.

Se sugiere crear no solo mayor cantidad de empresas implantadas en la region, sino crear una
economia de conocimiento y crecimiento constante, que sea autbnoma y motor importante no solo
a nivel regional, sino nacional, en su principio se pretende perfeccionar la industria manufacturera
y maquiladora y una vez que se domine esto, apostar por sectores en los cuales se obtendra mayor
beneficio econdmico, tal como lo es la tecnologia.
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Se sugiere implementar mayores empresas, adquirir mayor conocimiento de la misma y asi,
paulatinamente, ir ganando terreno en el area de conocimiento, conduciendo a pasos firmes la
poblacion Saltillense a una nueva etapa de retos en la cual se considera, desempefiara un papel
importante.

CONCLUSIONES

A través de la investigacion y recoleccion de datos, en su mayoria documental, se pueden tener
diversas inferencias respecto al tema.

Saltillo, ha implementado el modelo de la triple hélice, muestra de ello es la apertura de
universidades y bachilleratos tecnoldgicos que abrieron en el auge de la industria automovilistica
como respuesta a la necesidad de mano de obra calificada y abundante, a la par de esto, el
gobierno ha implementado diversos proyectos para prospectar el estado en otros continentes
mostrando los beneficios que el territorio ofrece, asi como su competitividad y sinergia. Por otro
lado, se ha notado un importante crecimiento y desarrollo en los parques industriales,
expandiendo el cluster hacia regiones aledafias, como lo es el municipio de Arteaga, Ramos
Arizpe.

Potencializando dicho crecimiento en los 3 elementos necesarios para la implementacion de un
cluster, se sugiere tomar la iniciativa de participar en otro tipo de industrias, con una vision a futuro,
tomando en cuenta industrias en las cuales la ciudad no ha incursionado, pero que, sin lugar a dudas,
podria tener un alto grado de aceptacion, Saltillo podria tener un crecimiento aun mayor en todos
sus rubros, siendo una region atractiva para inversion extranjera directa.

La crisis de la industria automotriz en México en el marco de la integracion economica con
Estados Unidos.

La industria del automovil de Estados Unidos (EU) se encuentra en una profunda crisis
enmarcada por una recesion economica mundial. Las perspectivas de las tres grandes
compaiiias de automotores norteamericanas: Ford, GM y Chrysler son negativas, dados los
niveles de demanda y produccion, asi como por los resultados financieros de estas empresas.
La crisis internacional marca un importante parte aguas en el modelo de crecimiento seguido
por la economia mexicana, fundamentado en la exportacion de bienes manufacturados, y en
particular de las exportaciones de automoviles y autopartes.

Asi, por un lado, vemos que la estrategia de promocion de exportaciones seguida desde la
década de los ochenta y sostenida en buna medida por la exportacion de automoéviles y
autopartes de empresas norteamericanas localizadas en México, gener6 un alto grado de
dependencia de la dinamica econémica, el empleo y la generacion de divisas respecto a este
sector y a otras fuentes de ingreso como el petroleo y recientemente las remesas. Por otra parte,
la aguda caida del consumo, la inversion y el crédito en la economia mexicana han determinado
una notable reduccion del, de por si, reducido mercado interno, lo cual ha agravado atn mas la
crisis del sector automotriz de México.

Asi pues, las perspectivas de la industria automotriz en el corto plazo parecen estar limitadas y
dependientes tanto de la reanimacion del mercado y de la produccion de automéviles de la tres
grandes de los EU, lo cual determina una dependencia sectorial y regional de la dinamica de
este importante sector manufacturero y una perspectiva de recuperacion de largo plazo lenta y
que debera de ir acompafiada de una reestructuracion de las estrategias de produccion y
exportacion claramente delineadas al nivel internacional. Por tanto, las perspectivas de apoyar
al sector automotriz se veran limitadas a una revision de la politica impositiva al sector o de
apoyos y subsidios del estado a esta rama de producciéon manufacturera. (Cota, 2011)
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La caida del imperio automotriz estadounidense

Sin embargo, el verdadero problema se acrecenté en noviembre de 2008, con el colapso
financiero iniciado por el fracaso delLehman Brothers, por el sistema de crédito y por el panico
de los mercados accionarios. Seglin diferentes estimaciones, el volumen mundial de ventas de
automoviles en noviembre de 2008 se redujo entre 20 y 24% (The economist). El panorama se
complica si consideramos el contexto negativo actual. Ciertamente, la tendencia del mercado
de vehiculos en Estados Unidos es y continia yendo hacia la baja. Por ejemplo, en enero de
2009 cayo 36.9%, producto de los efectos de la crisis por la que atraviesa el sector y la
incertidumbre de los consumidores

S0 4«0 30 20 10-0

VW Group [-4.4]
Daimler [<15]
Nissan [-10.9]

GM [F2227]

Ford [-21.8]
Honda [-7.9]
BMW Group [-9.7]
Toyota 154]
Hyundai [12.6]
Chrysler [3o0]
FUENTE: Industna Automotnz, enero de 2009

Figura 1. Variacion porcentual en las ventas de autos en EUA, de 2007 a 2008 | AMDA

Los paises exportadores al mercado norteamericano siguieron en descenso, incluyendo a
Meéxico, al reportar una baja de 58.2% en sus envios a ese pais. Como se puede observar, la
debacle automotriz se presenta en todo el mundo y los signos de recuperacion se reducen. Por
lo que respecta a la venta de repuestos de automoviles, tuvo una caida de 3% en 2007.

La venta de autos norteamericanos en Estados Unidos cayo 10% en febrero de 2008. Mientras
que la venta de camiones livianos cayo incluso en un 23%. General Motors vio disminuidas sus
ventas en 12.8%; Chrysler en 14% y Ford, en 6.4%, durante 2007 (The US Market, 2008). Lo
anterior demuestra que la economia productiva de Estados Unidos se encuentra, desde hace
afios, en recesion.

Analisis del instrumento
Las alianzas que se tienen entre las empresas de este sector son excelentes

Mientras que el 42% de la poblacion dice estar de acuerdo en el presente item, el 27% respondio
estar totalmente de acuerdo en que, se tienen buenas estrategias en la organizacion en donde se
utilizan las alianzas como estrategia lo cual es un indicio seguro de crecimiento, pues, la
cooperacion industrial es un factor importante para el aumento de la competitividad, siendo esta
una herramienta para enfrentar a la competencia y la globalizacion. Si bien no es un porcentaje
sumamente alto, la industria automotriz actual cuenta con un nivel aceptable, lo cual indica que
muy seguramente ha sido un factor de clave en el éxito del cluster implantado en la ciudad de
Saltillo Coahuila.
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Figura 2. Cooperacion interempresarial eficiente | Elaboracion propia
El nivel tecnologico en la ciudad es suficiente para el desarrollo de actividades de la empresa

La inclinacién de los resultados tiene una buena tendencia en la cual la perspectiva en el
ambito tecnologica es positiva. Formando una fuerza del 63% en la tecnologia en la
perspectiva que los participantes tienen. Lo cual podria fungir como un indicador para inferir
que, en la ciudad de Saltillo Coahuila, hace falta mayor implementacion de tecnologia para
poder enfrentar los requerimientos que la industria requiere. Por lo que, probablemente, este
podria ser considerado como un factor por el cual, la capital del estado de Coahuila, no ha
tenido la capacidad de realizar la apertura de clusteres alternos al automotriz.
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Figura 3. Capacidad tecnologica de la ciudad | Elaboracion propia
En la ciudad faltan universidades que nos permitan prepararnos para la industria automotriz

Acorde de lo que se pensaba, la educacion es de suma importancia, siendo un participante
basico en el mismo, la mayoria de la muestra concuerda con que Saltillo cuenta con la
suficiente oferta académica para preparar personal futuro para el cluster implantado, siendo
esta, una region con alto nivel educativo de clase nacional. Resaltando asi una de las
competencias mas importantes que observan las organizaciones para implantarse en una
region especifica, ya que al tener mano de obra calificada se puede ofrecer mas y mejor
productividad de calidad.
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Figura 4. La oferta educativa es la suficiente | Elaboracion propia
El gobierno muestra poco interés para fomentar este sector

Nuevamente se mostrd6 un comportamiento neutro, en el que el 36% de los encuestados
selecciono el inciso 3, sin embargo, seguido de esta tendencia, el 18% estd en desacuerdo que
el gobierno no impulsa el sector automotriz y el 15% esta totalmente de acuerdo. A lo que se
puede deducir, que la perspectiva de los participantes del gobierno y su participacion en el
sector a tratar es positiva, pues se piensa que el Estado, esta desempefiando un buen papel en el
mismo.
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Figura 5. El gobierno no apoya el sector automotriz | Elaboracion propia
Ha notado una importante reduccion en la produccion de la empresa los ultimos afios
A nivel organizacion, el sector automotriz ha mostrado una baja en su estabilidad, pues sus
miembros no consideran una reduccion en la productividad de las plantas automotrices. A lo

que se infiere que, la disminucion de ganancias, ventas y produccion se ha dado en otras plazas,
principalmente extranjeras, mas no en las locales y/o regionales.
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Figura 6. Reduccion de produccion | Elaboracion propia
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RESUMEN

En todas las organizaciones empresariales existen areas de operaciones, las cuales deben de estar bien
identificadas por medio de diagramas o esquemas estructurales donde se explique o justifique la
funcion de esa operacion. La cadena de suministro es una estructura operativa que consta de siete
eslabones, donde cada actividad suministra material, producto y dinero a otras actividades
consecutivas. Se deben tener en cuenta las funciones o competencias en cada actividad de la cadena

de suministro.

PALABRAS CLAVE: Estructura de la cadena de suministro, competencias operativas

ABSTRACT

In all business organizations there are areas of operations, which must be well identified, through
structural diagrams where the function of that operation is explained or justified. The supply chain is
an operating structure consisting of seven operational links, where each activity supplies material,
product and money to other consecutive activities. The functions of each supply chain activity must

be taken under consideration.

KEY WORDS: Supply chain structure, operational skills

1. INTRODUCCION

Dentro de todas las organizaciones existen actividades de operacion tales como la administracion de

recursos, procesos, almacenamiento y ventas, entre otras. Estas actividades deben representarse en un
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diagrama o una imagen que refleje como funciona la cadena operativa de la empresa, con la finalidad
de identificar mejor el proceso de la cadena de suministro. Estas actividades se pueden crear o
justificar con el fin de realizar una tarea, la cual es suministrar informacion, dinero y productos a otras

actividades continuas para cumplir con el flujo operativo de la cadena de suministro.

En la actualidad, integrar una cadena de suministro (CS) puede resultar muy complicada debido a que
se tiene que planear las operaciones y actividades a realizar, para alcanzar los objetivos. La CS interna
en la organizacion se caracteriza por los desafios operativos pues las empresas que interactiian con la
cadena de suministro necesitan cooperar para cumplir con su funciéon de almacenar, producir y
distribuir. La integracion de estos factores permite mejorar su desempeiio (Moons, Waeyenbergh, &

Pintelon, 2018).

Para hacer frente a la globalizacion, que ha aumentado los riesgos de incertidumbre y para enfrentar
los problemas que se relacionan a la cultura organizacional, la empresa debe de mantener una buena
gestion y competitividad de su cadena de suministro (Zare, Chavez, Raymundo, & Rojas, 2018). No
solo se trata de enfrentar los cambios globales, sino también, de lograr que las personas se adapten a
la cultura que la empresa sostiene. La importancia de tener un diagrama estructurado de la CS es para
que los empleados tomen en cuenta el quehacer, y cuando lleguen nuevos empleados, su aprendizaje
sea mucho mas rapido y efectivo. De acuerdo con Garzén Castrillon (2018), la capacidad de
aprendizaje es la suma del aprendizaje individual y colectivo y son los resultados de procesos de

interaccion y reflexion que se dan al compartir dentro y fuera de la organizacion.

La gestion de la CS contribuye: al manejo eficiente operativo de las areas y actividades involucradas,
a los cambios de los mercados globales, a los proveedores con rutas mas largas para suministrar su
producto, a los clientes con mayores expectativas a cubrir, y a los tiempos y formas de entrega. Esto

ha despertado el interés de los gerentes de poner atencidon en optimizar la cadena de suministro.

La estructura de la CS se divide en dos partes, externa e interna. La parte interna integra a compras,
almacén, procesos, distribucion y ventas, y la parte externa incorpora a proveedores y clientes. Las
funciones operativas deben de estar descritas en cada sector de los departamentos que integran la
cadena de suministro. Una tipica CS puede constituirse de tres etapas: compras, producciéon y
distribucion. Los modelos de cadena de suministro parecen estar concentrados en la organizacion, la
estructura/estrategia, la informacion tecnologica y el factor humano (Shrivastava, Kamath, Sharma,
& Gogoi, 2018). La cadena debe evolucionar para pasar de una cadena simple a una global, para crear
estrategias que le permitan optimizar su operacion y garantizar un mejor servicio tanto interno como

externo.
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2. BASE TEORICA

La cadena de suministro surgié a partir de la globalizacion y los retos que esto implica. Como

argumentan Garcia-Alcaraz, Maldonado, Alor-Hernandez y Sanchez-Ramirez (2017),

Emergido de la globalizacion generalmente se refiere a un proceso en el cual un producto se
fabrica en una parte del mundo, pero incluye componentes de su ensamblado en otros paises,
mientras que puede consumirse en otra area remota. En consecuencia, las compaiiias
globalizadas requieren grandes sistemas de logistica para transportar todos estos materiales y
componentes. Ademas, el proceso involucra a multiples actores que comparten informacion,

materiales y, sobre todo, recursos financieros. (p. 3)

Una CS debe cumplir con los requerimientos del cliente y desarrollar la gestion adecuada del
transporte y del almacenamiento, tanto con mayoristas y minoristas, en su distribucion de fabricacion
y en el servicio al cliente (Chopra & Meindl, 2016). El tema de CS ha sido buscado por diferentes
factores tanto empresariales como académicos, debido al impacto que genera en la administracion de

sus operaciones.

Una CS abarca todos los participantes y procesos involucrados en satisfacer la demanda de los clientes
y cubre todas las actividades involucradas con el aprovisionamiento, produccion y distribucion de
productos fabricados al cliente (Ponte, De la Fuente, Pino, Rosillo, & Fernandez, 2013). La CS es
una red de organizaciones y procesos comerciales donde se seleccionan las materias primas para
transformarlas en productos terminados y donde se distribuyen los productos a los clientes a través
de las redes de conexion de plantas, proveedores y distribuidores (Mendes dos Reis, Oliveira Costa

Neto, Alves Fusco, & Teixeira Machado, 2014)

La CS es un proceso integrado, en el cual las materias primas son procesadas para convertirse en
productos finales, que se entregan al consumidor final por medio de la distribucion (Garcia Caceres
& Escobar, 2016). Dentro de todo el proceso y funcionamiento, se empieza con los proveedores
quienes trasladan la materia prima hasta la fabrica, con el fin de producir un producto final. Como lo
indica Borade & Bansod (2007), la CS son redes de instalacion y canales de distribucion, que abarcan
la adquisicion de materiales, produccion, montaje, entrega de producto, y servicio al cliente, por lo

que es un tema vital para los fabricantes, profesionales e investigadores.

El desafio para muchas empresas es integrar su cadena de suministro en la investigacion, pues la
perspectiva econdomica clasica del negocio indica que debe de ser rentable, es por esto que la
importancia de integrar la CS es para ser sostenible (Bals & Tate, 2018). En estos dias, la CS opera

en un entorno dindmico donde un evento no deseado que no constituye un riesgo, puede convertirse
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en un riesgo severo mafana, debido a que no se conoce como puede perjudicar la operacion (Louis
& Pagell, 2018). Identificar la estructura operativa de la CS permite prevenir, detectar y mitigar el
riesgo que se origina y causa problemas en el funcionamiento de las actividades de la cadena de

suministro.

El disefio de redes de la cadena de suministro ha integrado los costos de produccion como un costo
agrupado, entendiendo que hay costos directos e indirectos; el modelo de integracion de CS permite
integrar los costos de inventario y produccion (Alzaman, Zhang, & Diabat, 2018). Para todas las
empresas, implementar estrategias sostenibles donde incluyan procesos y productos sostenibles es
fundamental para integrar estas estrategias a lo largo de la cadena de suministro, donde no solo se
involucra a los procesos internos sino también a los proveedores (Miilling Neutzling, Land, Seuring,

& Machado do Nascimento, 2018).

La sugerencia de proponer una cultura empresarial con el fin de crear una cadena de suministro
sostenible, con la propuesta de impulsar la orientacion del modelo de negocio, lleva hacia un enfoque
de sostenibilidad social (Marshall, McCarthy, McGrath, & Claudy, 2015). La CS puede ser definida
como un conjunto de compaiiias alineadas con el objetivo de entregar productos y servicios a los
consumidores del mercado. Su ineficiencia puede ser por la baja competitividad de las empresas del

sector (Sakuramoto, Di Serio, & Bittar, 2019).

La gestion efectiva de la CS de una empresa industrial, demuestra ser una herramienta muy eficaz
para proporcionar una entrega inmediata del producto o servicio al menor costo, es por ello la
importancia de evaluar el desempefio de la cadena (Salas-Navarro, Meza, Obredor-Baldovino,
Mercado-Caruso, 2019). Las organizaciones buscan mejorar y fortalecer su CS para ser mas efectivas
y eficientes, sus acciones pueden también ocasionar riesgos y disrupciones operativas, por lo que es
necesario mantener una estructura solida y evitar correr riesgos (Meyer, Niemann, Uys, & Beetge,

2017).

La gestion por competencias surgida con el paradigma positivista y con una marca del pragmatismo,
alcanza un auge en la practica empresarial avanzada a finales de 1990 (Albelda Martinez & Castillo,
1998; Herranz & De la Vega, 1999, citado por Cuesta 2001; Levy-Leboye, 1997). Guerrero Davalos
(2011) plantea que las empresas con altos rendimientos son las que pueden implementar gestion por
competencias. Tejada Fernandez (2005) indica que la competencia es un saber, es un comportamiento
experto. Alles (2005) plantea que “la metodologia de gestion de recursos humanos por competencias
es un instrumento para propiciar y administrar el cambio sistematico de los comportamientos de

cualquier organizacion” (p.30). OIT Y CINTERFOR (2019) analiza este tema desde tres enfoques: la
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competencia laboral como la capacidad de ejecutar tareas, como atributos personales que engloba

actitudes y capacidades, y como enfoque holistico que integra los dos enfoques anteriores.

Medina Elizondo, Armmenteros Acosta, Guerrero Ramos, y Barquero Cabrero (2012) afirman que:

Los conocimientos se mejoran con la repeticion, las habilidades son el hacer de acuerdo a los
conocimientos adquiridos, las capacidades son la comprension durante la practica, lo cual
esta relacionada entre el proceso y el logro, y los valores son los comportamientos esperados
de acuerdo a los valores, normas, y principios establecidos. (p.25)
Un profesional es competente cuando utiliza sus conocimientos, habilidades, aptitudes, y buen juicio
de su profesion para desarrollarse de forma eficaz para resolver problemas o situaciones que ocurren
en su entorno laboral (Martinez-Olivares, Cegueda-Benitez, Romero-Quechol, Galarza-Palacios, &
Rosales-Torres, 2015). Las competencias profesionales hacen referencia a la adquisicion de
conocimientos, destrezas y aptitudes que se adquieren para ejercer una profesion, a la capacidad de
resolver problemas de manera autonoma y flexible, y al convivir en un entorno de colaboracion

(Moreno-Murcia & Silveira Torregrosa, 2015).

En los tltimos anos, la evaluacion de las competencias, funciones y desempeiio laboral de las
profesiones laborales, han tenido una preocupacion por incrementar la calidad del sistema laboral que
se ofrece en algunos sectores, con una adecuada capacitacion en las empresas (Véliz Martinez, Jorna
Calixto, & Berra Socarras, 2016). Ser un profesional competente asegura un éxito profesional,
productivo, social, cultural y cognitivo, por lo cual las competencias abarcan un conjunto de
capacidades con la finalidad de que la persona logre desempefiar varias tareas en sus diferentes

entornos (Ayala-Guzman, Verde-Flota, Monroy-Rojas, Contreras-Garfias, & Rivas-Espinosa, 2017).

De acuerdo con Huerta Rosales (2018),
La formacion por competencias es una exigencia de la sociedad, la cual exige el enfoque
socio-formativo como comienzo, donde la formacién por competencia se relaciona con la
gestion del capital humano, que permite actuar ante problemas del contexto idoneidad y

compromiso ético. (p.3)

Actualmente, los cambios que han surgido en la sociedad, comprometen a las organizaciones a tener
un capital humano mas competente, que debe de se capaz de generar resultados eficientes con
capacidades, conocimientos y habilidades observadas en sus actividades (Uribe Rodriguez,

Aristizabal Motta, Barona Henao, & Lopez Lesmes, 2009). Las competencias son una nueva
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tendencia de generacion de conocimiento organizacional, donde el capital humano es el activo mas
valioso, con un nivel de competencia necesario para llevar a cabo la tarea o actividad del puesto a

cargo (Costeé, Lugo, Zambrano, y Garcia, 2017).

En los afios ochenta se empez6 a investigar el concepto de competencias debido a los cambios
globales que sufrieron las organizaciones, por lo que las instituciones educativas tuvieron que
desarrollar e impartir educacion de calidad y desarrollar competencias (Martinez Avila, Hernandez
Silva, & Gomora Miranda, 2016). Las universidades comienzan a crear profesionistas en el campo
del saber y a adoptar un enfoque de competencias que sustenta el proceso de aprendizaje (Rocha
Céceres, 2016). La formacién basada en el trabajo y aprendizaje es una de las estrategias
implementadas para el desarrollo de competencias, pues al combinar el conocimiento, experiencias y
aprendizaje en las organizaciones, se genera en las instituciones educativas una ensefianza basada en

competencias (Fandos Garrido, Renta Davids, Jiménez Gonzalez, & Gonzalez Soto, 2017).

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

A partir de la literatura revisada, se estudia el caso de una pequefia industria de manufactura dedicada
a la fabricacion de muebles para el hogar ubicada en la Comarca Lagunera, cuya finalidad es detectar
como opera su estructura de cadena de suministro y encontrar las competencias genéricas de cada

area de la cadena de suministro.
3.1 CASO DE ESTUDIO DE LA EMPRESA MUEBLES DE LA LAGUNA S.A.

La empresa de muebles es una de las 16 empresas que se encuentran en el ramo de la industria de la
madera en esta region, que se dedica a producir y transformar muebles de madera para el hogar.
Dichos muebles son vendidos o comercializados a otras empresas para posteriormente venderlos al
cliente final. Este estudio investiga los departamentos que intervienen en la cadena de suministros, su
integracion en la estructura operativa, y las actividades operativas para identificar las competencias

claves y sus principales funciones.

3.1. DETERMINAR EL FLUJO OPERATIVO

La siguiente tabla identifica el flujo operativo que tiene la empresa Muebles de la Laguna

S.A., dentro de la cual se indican las areas que abarcan la cadena de suministro, comenzando
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por compras donde se comienza por la planeacion del gasto operativo, se determina el
presupuesto de compras y se envian las 6rdenes de compra a cada proveedor. El segundo
eslabon son los proveedores, los cuales envian el material solicitado en tiempo y forma. El
almacén se encarga de recibir y enviar el material al area de produccion, el cual comienza a
producir la cantidad precisa de los muebles para atender la demanda del cliente. Cabe sefialar
que la empresa en el area de produccion tiene seis areas, las cuales son: Corte y costura de
tela, Corte de madera, Disefio de estructura, Ensamble de aceros, y Forro de disefios y
montaje. Estas actividades se coordinan para fabricar un producto terminado. Una vez
finalizado, el producto se envia al almacén y por ultimo se distribuye para realizar la venta y
satisfacer la demanda del cliente. Este ultimo eslabon del cliente deber ser evaluado con una

encuesta de servicio.

Tabla 1 Flujo operativo de la cadena de suministro de una manufactura de muebles.

Eslabon Actividad
1 Compras
2 Proveedores
3 Almacén
4 Corte y costura de tela
5 Corte de madera
Flujo operativo 6 Diseilo de estructura
7 Ensamble de aceros
8 Forro de disefio
9 Montaje
10 Almacén de Producto
Terminado (PT)
11 Distribucién y venta
12 Servicio al cliente

3.2 DISENO DE ESTRUCTURA DE LA CADENA DE SUMINISTRO

Con base a lo anterior, y al definir las areas clave de la empresa de estudio que intervienen

en la cadena de suministros, se procede a disefiar el flujo operativo de la cadena de suministro.

Tabla 2: Disefio de la estructura operativa de la cadena de suministro
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Chopra & reﬁi?(t)lggsdcin Gestion de Relacion
Meindl (2016) Gestion integral de la cadena de suministro (ISCM) | con Clientes (CRM)
proveedores
(SERM)
Area/Actividad | Compras- | Proveedores | Almacén- | Produccion | Produccion- | Distribucion | Ventas-
Proveedores -Almacén | Produccion Distribucion | -Cliente | Servicio
al
cliente

La Tabla 2 demuestra como fluye y se integra el proceso de CS, segin Chopra y Meindl
(2016). En la Tabla 3, también se toma en cuenta a Chopra y Meindl (2016), en la cadena
operativa, donde la gestion de relaciones con proveedores estd integrada por las actividades
de compras y proveedores y el area de compras es la que empieza el flujo operativo, enviando
la orden de compra al proveedor que surte y envia la materia prima solicitada. Los
presupuestos, rotaciones de compra y los plazos medios de pago, son dos actividades que
indican como el flujo operativo externo debe poner atencion a los factores externos que son
los proveedores, y debe de evaluarlos por los tiempos de entrega, rotacion de deuda, y
apalancamiento financiero. La gestion integral de la cadena de suministro, la integran
almacén, produccion y distribucion. El almacén es quien se encarga de recibir la materia
prima para enviarla al area de produccion, en el area de almacén se evaliia la rotacion de

inventarios y la cantidad de materia prima no utilizada.

En el area de produccion es donde se empieza a fabricar el producto que se va a vender, en
este proceso se contempla las horas de produccion, los costos que incurren en la produccion
y el costo de la mano de obra. La siguiente area que estd en la gestion integral de la cadena
es el almacén de producto terminado donde se almacena el producto fabricado y calificado
por el area de calidad. En esta area se verifica el control de calidad de los productos y se

detecta los productos mal elaborados y con defectos de produccion.

En la gestion de relacion con clientes, se encuentran las areas de distribucion que distribuyen
el producto terminado y calificado con estandares de calidad internos. En esta area se evaliia
los tiempos de entrega, los costos de transporte, y las rutas de entrega. Una vez distribuido el
producto, se procede a generar la venta la cual puede ser de contado o a crédito. En esta area
se evalua la rotacion de ventas, y por parte de los clientes que reciben el producto, se mide
con la rotacion de pago. Estas tres gestiones que Chopra y Meindl (2016) sugiere se

establecen en la cadena de suministro como flujo operativo internos y externos en la Tabla 3.
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Tabla 3. Gestiones de actividad y flujo operativos de la cadena de suministro

Gestion integral de la cadena

de suministro (ISCM)

Corte y costura de tela

Corte de madera

Diseno de estructura

Ensamble de aceros

Forro de disefio

Montaje

Almacén de PT

Chopra & Meindl (2016) Actividad Flujo Operativo
Gestion de relaciones con Compras
Flujo Operativo Externo
proveedores (SERM). Proveedores
Almacén

Flujo Operativo Interno

Gestion de relacion con

clientes (CRM)

Distribucion

Venta

Servicio al cliente

Flujo Operativo Externo

3.3 COMPETENCIAS CLAVE DE LA CADENA DE SUMINISTRO DE MUEBLES
DE LA LAGUNA S.A.

En la Tabla 4 se evalua y se describen las areas y funciones de la cadena de suministro de
Muebles de la Laguna S.A., en la cual se describen las areas de acuerdo al flujo operativo
anteriormente mencionado. Dentro de la misma tabla, se describen o se sefialan las funciones

que deben realizar para que este proceso sea eficiente y también se indican las actividades

que le preceden, una anterior y la siguiente.

Tabla 5. Competencias de la cadena de suministro de la empresa Muebles de la Laguna S.A.




AREAS Y FUNCIONES DE LA FABRICA MUEBLES DE LA LAGUNA S.A.

AREA FUNCION ANTERIOR SIGUIENTE FALLLAS
ESLABON ESLABON MAS COMUN
Compras compra la Compras Los proveedores | Las fallas mas
materia prima que falta | depende de son quienes comunes son que
a peticion de finanzas quien | deben enviar la | la orden de
produccion, genera la autoriza cuanto | orden de compra | compra no se
orden de compra y la dinero hay a tiempo. gira a tiempo y
Compras manda a cada disponible. no se evaltan los
proveedor, segln el precios de la
material y lo que se materia prima
requiere. afectando el
gasto del
presupuesto.
Los proveedores surten | Los Almacén se La falla mas
la materia prima que proveedores encarga de comun es que la
solicita Compras. La dependen de almacenar el materia prima
empresa cuenta con que Compras material. llegue al
proveedores locales, gire la orden de almacén en mal
Proveedor
que surten madera, compra para estado.
aceros y pegamento, y | surtirlay
con proveedores enviarla a la
foraneos que surten la | planta.
tela.
Almacén se encarga de | Almacén Produccion se La falla mas
almacenar el material depende de que | divide en cinco | comun es que no
Almacén que envia el proveedor. | los proveedores | actividades. haya (;ontrol del
envien el material que
material a la entra al almacén.
planta.
Es la parte de Depende de Depende que la | La falla mas
produccidn, se corta la | Almacén y que | estructura esté comun es que la
tela de acuerdo a las tenga lista para tela este dafiada
medidas del disefio y el | disponible la forrarse. o mal medida.
Corte de tela | tipo de color de tela. tela.
También se cose la
costura o el adorno que
se requiere en el
producto.
Se corta la madera de Depende de Disefio le indica | Las fallas mas
acuerdo a las medida Almacén y que | que medidas comunes son que
Corte de que requiere el disefio. te.nga . re?quiere cada la madera llegue
disponible la pieza que corte. | en mal estado y
Madera .
madera. las medidas no
sean las
correctas.
Se disefia 0 se arma la | Depende que Ventas le indica | La falla mas
Disefiar estructura del sillon. Corte tenga las | que producto comun es que las
estructura piezas cortadas | disefar de medidas no sean
a la medida. acuerdo a lo que | las correctas y se
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AREAS Y FUNCIONES DE LA FABRICA MUEBLES DE LA LAGUNA S.A.

AREA FUNCION ANTERIOR SIGUIENTE FALLLAS
ESLABON ESLABON MAS COMUN
el cliente demore tiempo
necesite. en volver a
cortar.
Se ensambla el resorte | Depende que Forro de disefio | Las fallas mas
en los asientos. Disefio tenga le indica que no | comunes es que
Ensamble de listo la debe de estar el | el acero este mal
acero estructura del acero visible cortado o se
mueble. para que no ensamble con

corte la tela.

puntas cortantes.

Se cubre la estructura o
el sillon con la tela.

Depende que se
ensamble bien

Debe tener listo
el juego de sala

La falla mas
comun es que se

Forro del el acero y que y mandarlo al demore el
disefio la tela cortada Almacén de tiempo debido a
esté lista. producto que el material
terminado. no esta a tiempo.
Se encarga de tener Depende de que | Distribucion La falla mas
listo el producto ya todo el proceso | entrega a comun es que no

Almacén de

PT disponible para de produccion domicilio el PT. | hay un
distribuir con los lo tengan a parametro de
clientes. tiempo. calidad.
Distribucion se encarga | Depende que El cliente La falla mas

e e de trasladar el producto | Almacén del PT | autoriza la comun es que se

Distribucion y . .
al cliente. autorice el entrega del entrega con una

venta .

producto. producto en su sola unidad de
almacén. transporte
El cliente recibe el Distribucion Finanzas cobra | La falla mas
producto y factura la lleva el segun el plazo comun es que el

Cliente venta del pedido. producto al de dias. cliente este

cliente. insatisfecho por

el producto.

4. CONCLUSIONES.

Esta investigacion abordo como son las estructuras de la cadena de suministro de una empresa de
manufactura y al identificar el flujo operativo de la cadena de suministro de la empresa Muebles de
la Laguna S.A. nos podemos dar cuenta que se cumple lo que indica Chopra & Meindl (2016) en su
modelo o disefio de la cadena de suministro. La estructura operativa de la cadena de suministro es
muy compleja, debido a que cada actividad depende de otra actividad, cada tarea debe de estar
establecida para cumplir y entregar a tiempo la tarea siguiente a la actividad que le precede. Las
pequeiias empresas de manufactura suelen trabajar sin el disefio de una estructura operativa que les
permita identificar las actividades clave y sus funciones, esto es para agilizar y mejorar el proceso y

no tener cargas de trabajo en el flujo operativo de la cadena. Es por esto que las competencias
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indicadas nos ayudan a que se cumplan las funciones de la actividad en el flujo operativo de la cadena.
Cuando se tienen establecidas las funciones, es muy agil trabajar en un flujo operativo como el de la

cadena de suministro.
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DETECCION DE LAS NECESIDADES PARA LA APLICACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD: CASO DE ESTUDIO DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA

Pineda Moreno Araceli, Hidalgo Barrios Blanca Vianey, Ramirez Vallejo Juan Luis
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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo central la creacion de un Sistema de Gestion de la Calidad para una
entidad educativa de la Universidad Veracruzana, cuya Rectoria se ubica en la Ciudad de Xalapa Veracruz, México. El
punto de partida fue el disefio de un modelo para el diagndstico de la situacion en que se ubica actualmente la Licenciatura
a partir del cual, se concluye que es necesaria la creacion de un sistema de gestion de la calidad. En el desarrollo del
diagnostico se utilizaron algunas técnicas de estadistica, entrevistas directas, cuestionarios, asi como la documentacion
necesaria referente al tema. En funcion de lo anterior, se plantea y se menciona de manera general la creacion de un “Modelo
para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad”, el cual esta conformado a grandes rasgos por seis etapas, las cuales
funcionan como un ciclo que interactia constantemente, las cuales van desde la deteccién de las necesidades de la
organizacion hasta la mejora de funcionamiento del propio modelo, estando implicito en dicho modelo el ciclo planear,

hacer, verificar y actuar de Deming.

PALABRAS CLAVE: Calidad, mejora continua, sistema educativo, sistemas de gestion de la calidad,

diagnostico.

ABSTRACT

The main objective of this work is the creation of a Quality Management System for an educational
entity of the Universidad Veracruzana, whose Rectory is located in the City of Xalapa Veracruz, Mexico. The
starting point was the design of a model for the diagnosis of the situation in which the Bachelor is currently
located from which, it is concluded that the creation of a quality management system is necessary. In the
development of the diagnosis some statistical techniques, direct interviews, questionnaires were used, as well
as the necessary documentation referring to the subject.

Based on the above, a “Model for the design of the Quality Management System” is proposed and mentioned
in a general way, which is broadly conformed by six stages, which function as a cycle that constantly interacts,
which range from the detection of the needs of the organization to the improvement of the operation of the

model itself, the planning, doing, verifying and acting cycle of Deming being implicit in said model

KEY WORDS: Quality, continuous improvement, education system, quality management systems,

diagnosis.
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INTRODUCCION

En México, durante el siglo XX se dieron muchos cambios que alentaron y promovieron el
fortalecimiento y definicion actual del sistema educativo aun en formacion y en vias de aceptacion y adaptacion
de la calidad incluida en su administracion. El sistema educativo de nuestro pais, engloba un conjunto de

dispositivos de formacion inicial y continua, asi como la educacion formal e informal, ptiblica o privada.

En nuestro pais, se considera como propdsito de un sistema educativo, ofrecer servicios de educacion
escolarizada, no escolarizada o mixta a toda la poblacion segun lo establece la Constitucion Politica. Los
propositos del sistema educativo dependen del buen funcionamiento de los procesos de: direccion, planeacion,
administracion, financiamiento; mediacion, pedagodgicos; curriculares, participacion social, evaluaciéon y
rendicion de cuentas; en conclusion el buen funcionamiento dependera en importante medida de un buen manejo

del sistema de gestion educativo.

También se considera que los sistemas educativos estdn en constante movimiento, lo que permite
aprender de si mismos y reformarse para dar respuesta a las necesidades de la sociedad en la que se encuentran
inmersos, asi como fortalecer de existir el propio sistema de gestion. La implementacion de la estrategia de la
mejora continua a través de un sistema de calidad en la educacion para el buen funcionamiento de los procesos
es aun mas recientemente en nuestro pais y se plantea como un paradigma que permite orientar los analisis

sobre las causas de ineficiencia de la educacion publica (Pineda, A. 2014).

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Hoy en dia es mas comun que las organizaciones de cualquier tipo estén cada vez mas preocupadas
por alcanzar un sélido desempefio en todos los rubros, esto a través de mantener un control en el desarrollo de
sus actividades, productos o servicios. Dicho control queda de manifiesto concretamente con la gestion de
calidad, la cual se realiza necesariamente a través de la creacion e implantacion de un sistema de gestion de la

calidad (SGC).

Se tiene que el sistema de gestion de la calidad establece un proceso estructurado para el logro del
mejoramiento continuo, cuya proporcion y alcance es determinado por la propia empresa, también se ocupa de
la fijacion de los objetivos de calidad, asi como de su aseguramiento. Entonces se puede definir a un SGC como

un conjunto de actividades y funciones encaminadas a conseguir la calidad.

En la actualidad existen diferentes normas en relacion a la implantacion de un sistema de gestion de
calidad sin embargo, una de las mas aplicadas son las normas ISO 9000, cuya estructura basica se actualizé y
actualmente se tiene la version ISO 9001:2015 la cual considera las directrices para la implantacién de un

Sistema de Gestion de la Calidad.
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ISO 9000

La familia ISO 9000, se continta basando en el famoso “Circulo de Deming” Planear, Hacer, Verificar
y Actuar (PHVA). Esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente logicos, y esto significa que
con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se puede desarrollar en su seno cualquier
actividad. Otra novedad que presenta es el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestion
de la calidad tiene que ser algo dindmico que se va enriqueciendo continuamente alimentado por la

satisfaccion/insatisfaccion de los clientes y por sus diferentes demandas a lo largo del tiempo.

La nueva version de la ISO 9001:2015, que es la tnica certificable de la familia, tiene una estructura
basada en procesos. La norma 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de sus clientes al cumplir con los requisitos
establecidos por €l y por las disposiciones legales obligatorias que sean aplicables, su correcta aplicacion,
permite mantener un aseguramiento de la calidad de la organizacion de manera global. El listado de los nuevos
requisitos de la organizacion para su ultima version son: Contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion,

soporte, operacion, evaluacion desempefio y su ultimo requisito es la mejora (Norma ISO 9001:2015)

Actualmente las universidades del pais se encuentran en un proceso de cambio, en diferentes ambitos.
En cuanto a la educacion superior, se busca que los alumnos tengan mayores posibilidades de desarrollo y
aunado a esto capacitarlos ain més para el campo laboral; con esto se busca reestructurar los tradicionales
sistemas educativos que no consideran corresponder en forma sustantiva sobre las necesidades reales de la

sociedad en la que se esta inmerso.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La implementacion de la estrategia de la mejora continua a través de un sistema de gestion de calidad
en la educacion para el buen funcionamiento de los procesos es aiin mas recientemente en nuestro pais y se
plantea como un paradigma que permite orientar los andlisis sobre las causas de ineficiencia de la educacion
publica. Uno de los puntos mas débiles de un sistema educativo, lo constituye la gestion (administracion) de
los centros escolares, algunos de los estudios realizados sobre este tema, ha permitido a los investigadores
concluir que la calidad del sistema educativo depende de buena medida de la calidad de la gestion de una
institucion educativa. Lo anterior permite plantear que si una institucion cuenta con un buen sistema de gestion
de la calidad, va permitir, incrementar la calidad en todos los sentidos administrativos, docentes y estudiantiles,

asi como en su infraestructura.

El objetivo central de este documento es conocer la situacion actual en la que se encuentra la institucion
educativa a través de un diagnostico de deteccion de necesidades, para que a partir de los resultados se pueda

crear un modelo para la implantacion de un sistema de gestion de la calidad en una institucion educativa.
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DISENO METODOLOGICO

El presente proyecto es de tipo descriptivo, ya que proporciona el conocimiento de la situacion actual
del objeto de estudio. Se considera descriptivo debido a que permite describir variables de interés y se puede
generar a futuro otro tipo de analisis. No existié un estudio de muestreo para calcular un tamafio de muestra
debido a que fue un censo, es decir, se entrevisto y se le aplico la encuesta correspondiente a la totalidad de las

unidades de estudio.

La metodologia bajo el disefio del modelo de un sistema de gestion de la calidad (SGC) que se plantea

en el contenido de este documento esta estructurada basicamente por las siguientes etapas (Pineda, A. 2014):

1. Modelo de diagnostico (Deteccion de necesidades)

2. Identificacion de los procesos de la organizacion.

3. Planificacion estratégica.

4. Estructura documental del sistema.

5. Implementacion.

6. Mejora.

La primera parte tiene que ver de manera directa con el diagndstico, para el cual se usaron herramientas
basicas de estadistica que permiten conocer cual es la percepcion de cada uno de los rubros de la norma ISO
9001:2015. Es importante resaltar que se requieren de tres premisas fundamentales para la aplicacion del
modelo del SGC propuesto y su adecuado funcionamiento, estas son: disponibilidad y responsabilidad de la alta
direccion, estrategias disefiadas considerando la Mision y la Vision, y la disponibilidad en la asignacion de los

recursos necesarios para su cumplimiento.

MODELO DEL DIAGNOSTICO DE LA ENTIDAD EDUCATIVA

DETECCION DE NECESIDADES

En esta primera etapa se recab6 informacion a través de herramientas como las encuestas (las cuales
fueron aplicadas a alumnos, docentes y directivos) y entrevistas directas con el personal, especialmente con el
administrativo; ya que a través de su analisis se desarrollé un diagnéstico de la situacion actual de la entidad
educativa, para establecer en forma clara los aspectos a puntualizar en las etapas siguientes que conforman el

modelo para el disefio del SGC.

1964



Una vez implantadas todas las etapas del modelo antes citadas, dicho diagnéstico estara enfocado en

forma ciclica a la deteccion de las necesidades de mejora del SGC.

Es importante sefialar que esta etapa de deteccion de necesidades se refiere al diagndstico que se
considera necesario realizar no tan s6lo en una institucion educativa, sino a cualquier organizacién que pretenda
aplicar un enfoque bajo procesos con la norma ISO 9001:2015, ya que es una parte fundamental del modelo

propuesto para el disefio del SGC.

Dentro de la creacién de un SGC se considera de suma importancia la realizacion de un diagnostico
del objeto de estudio, mismo que permitira conocer su situacion actual y detectar las necesidades propias de la

institucion.

En la Tabla 1, se muestran los aspectos que se consideraron para ser analizados y también las

herramientas que se utilizaron para llevar a cabo el diagnostico.

Tabla 1. Aspectos analizados y herramientas del modelo diagndstico propuesto.
Aspectos analizados Herramientas utilizadas

Diagnostico Interno

Documentacion suficiente sobre el tema Libros, internet, charlas, etc.

Satisfaccion de los alumnos: considerando el
aspecto docente y la satisfaccion en los servicios Encuesta, entrevista directa.
que el instituto les ofrece

Satisfaccion del personal Entrevistas, cuestionarios.

Documentacion de las normas ISO

Analisis de los datos aplicando herramientas basicas de estadistica
Fuente: Pineda, A. 2014.

La aplicacion de lo mencionado en la Tabla 1, llevo a la obtencion de conclusiones que ofrecen de una
manera clara y sustentable la situacion de la entidad académica. Al realizar este diagnostico, se desarrolld la
primera etapa del modelo propuesto, que a pesar de que forma parte del disefio modelo propuesto, no se integra
en los resultados obtenidos en la aplicacion del modelo, esto debido a que se presenta como conocimiento a
priori; sin embargo, es fundamental para conocer informaciéon puntual, segiin los aspectos solicitados por la

norma ISO 9001: 2015.

APLICACION DEL MODELO DIAGNOSTICO

Un aspecto considerado en el modelo de diagnostico propuesto en el apartado anterior es el de analizar

la satisfaccion sobre los servicios académicos y administrativos que han recibido durante la estancia en la
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institucion. Para tal propdsito, se aplico un cuestionario a 81 alumnos de tercero, quinto y séptimo, inscritos en
el periodo agosto - enero, descartandose a los alumnos de primer periodo, en virtud de que se considera que
alin no cuentan con elementos suficientes, por su breve estancia en la Facultad, para emitir una opinion objetiva

sobre las caracteristicas a estudiar. Los resultados obtenidos de la encuesta realizada fueron:

En relacion a la pregunta, ;Cémo califica a la carrera en cuanto a su nivel académico de planes y
programas de estudio?; se observo que el 59.3% lo califica en un nivel intermedio, el 33.3% como alto, y en
igual porcentaje las categorias de bajo y muy bajo con el de 3.7%. Al respecto, tales resultados seran

considerados para que sean mejorados en proximas generaciones.

Con respecto a la pregunta, ;Como califica el nivel de conocimientos de la planta académica? Se
aprecié que el 44.4% lo califica como alto, el 34.6% como intermedio, el 13.6% como muy alto, el 4.9% como
bajo y el 2.5% restante como muy bajo. Los resultados se mejoraran para las proximas generaciones, esto en

virtud a la incorporacion de tres académicos de tiempo completo que obtuvieron el grado de Doctor.

En relacion a la pregunta, ;Como calificarias el servicio que recibiste al hacer uso de la biblioteca?,
obtuvo como resultado que el 28% calificaron la atencion como alta, el 41% como intermedia, el 20% califico

el servicio como bajo; y se present6d una minoria en los alumnos que califican el servicio muy bajo y muy alto.

Los resultados obtenidos al medir la calificacion de los servicios que otorga la administracion de la
carrera; se observo que un 48% califican el servicio como intermedio, el 27% como bajo y con un menor
porcentaje de 14%, 10% y 1% la calificacion de muy bajo, alto y muy alto respectivamente. Resultan
preocupantes los resultados obtenidos para las calificaciones alto (10%) y muy alto (1%), aspectos que hay que

tomar en cuenta para sugerir a las autoridades correspondientes, una mejora en los servicios que desempefan.

En cuanto a la visualizacion de los alumnos acerca del plan de estudios que si este es completo opind
el 49.4% de los entrevistados, el 42% de los jovenes mencionaron que el plan de estudios es regular, el 7.4%
opino que este es muy completo, por ultimo el 1.2% mencioné que este plan de estudios es incompleto. En
cuanto a la vinculacion de la teoria que se ofrece en el salon de clases y su vinculacion con la realidad, el 11.1%,
opina que es muy completa, el 30.9% que es completa y el 58% considera que la vinculacion esta en un nivel
intermedio. En este rubro es importante sefialar, como comentario adicional que algunos de los alumnos
consideran que hay materias muy tedricas y que seria bueno aperturar una mayor vinculacién con el sector

social a través de practicas reales.

Con respecto a las actividades académicas extraprogramadas mencionan que han sido muy incompletas
en un 4.9%, incompletas y completas en un 23.5 y 24.7% y la mayoria de los alumnos entrevistados considera
que las actividades extraprogramadas son regulares (con un 46.9%). Algunos de los comentarios por parte del

alumnado es que han tenido oportunidad de participar en congresos estadisticos; de acuerdo a ello dichas
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programaciones son buenas, por otra parte una de las sugerencias mas representativa fue, que exista mas apoyo

para la Licenciatura.

Los comentarios favorables por parte de los alumnos, es que dentro de la carrera existen docentes que
se preocupan por la educacion que los alumnos reciben y que algunos de los docentes se preocupan y esfuerzan
por otorgarles mas de lo que el programa les ofrece, asi como el apoyo necesario para cimentar mejor el

conocimiento.

Algunos comentarios expresados a través de la encuesta aplicada y que es importante sefalar es lo
referente al centro de computo, la recomendacion que los propios jovenes hacen es que se instale la paqueteria

correspondiente al drea y que se ponga a su disposicion para aprender a manejar diverso tipo de software.

Otro comentario fue en el sentido de que a la Licenciatura se le dé una mayor difusion entre la sociedad,
ya que muchas veces la gente no saben que existe; asi como también darle una difusion de aplicacion real en
forma interna, es decir entre los jovenes que se encuentran estudiando la carrera, para que tengan aiin mas

conocimiento de ella y puedan visualizar en forma clara su campo de trabajo y de aplicacion en casos reales.

En cuanto al cuidado del edificio, los comentarios fueron en el sentido de que las areas en general estan

limpias y que se continien manteniendo asi.

DIAGNOSTICO A TRAVES DE LA NORMA ISO

El diagndstico realizado fue apegado a los requisitos solicitados por la norma internacional ISO, cabe
seflalar que los resultados que se presentan se obtuvieron a través de la aplicacion de encuestas a los directivos
y a gran parte del personal académico que labora en ella. A continuacion se muestra la evaluacion conforme a
los acépites que la norma solicita para la creacion de un sistema de gestion de la calidad, considerando dicha
evaluacion a partir del acapite numero cuatro. A continuacion se presentan los resultados a manera de
conclusion general de cada uno de los rubros que integran la norma, cabe remarcar que la norma es evaluable a

partir del punto 4:

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Seglin lo observado en este acapite, la entidad académica cuenta en los requisitos generales y de la
documentacion solo parcialmente, con un conocimiento real y control sobre los mismos parcialmente, pues
en la documentacion de la licenciatura con las diferentes dependencias de la Universidad Veracruzana existe
un control reglamentario regulado generalmente por la Secretaria de administracion y finanzas. Sin embargo,
en el desarrollo de la informacion que se desarrolla dentro de la Licenciatura no se tiene una estructura definida
ni solida para el manejo de la documentacion; ademas de no existir una definicion clara de la politica y

objetivos encaminados a la calidad.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

En cuanto a la seccion que corresponde a la responsabilidad de la direccion, se podria resumir lo
siguiente: es importante sefialar que la direccion tiene interés en considerar a la calidad no tan solo como un
concepto, sino como la aplicacion real de la misma; sin embargo, la falta de una planeacion y aplicacion de
la misma, ha limitado a los diferentes aspectos que integran este acapite, pues la mayoria de los encuestados
citaron no conocer aspectos importantes como una politica y objetivos de calidad, ni una planeacion real de

la calidad.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

En términos generales podemos resaltar de esta seccion que el personal en general, asi como los
alumnos consideran que la infraestructura no es adecuada para la Licenciatura, pues faltan aulas y paqueteria
del area del conocimiento, comentario que practicamente en su totalidad fue apoyado por las encuestas
realizadas. Se menciond que para corresponder a la capacidad real de acuerdo al nimero de alumnos que se
tienen inscritos, si hace falta que se cuente con mayores recursos, pues aunque de alguna manera se cuentan

con ellos, estos no son suficientes para desarrollar con mayor eficacia las diferentes actividades.

Se detectd que el personal no es suficiente en algunas areas administrativas, ademas la respuesta esta
totalmente dividida en cuanto a la consideracion de la competencia y formacion del personal, puntualmente

el administrativo.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

En lo correspondiente a la realizacion del servicio, seglin la informacion recabada se puede establecer
que existe una planeacion sobre el servicio, sin embargo estd condicionada por la planeacion general de la
Universidad. Los requisitos relacionados con el cliente estan en funcién de la determinacion del plan de
estudios de la carrera profesional, en la Licenciatura no existen métodos y/o mecanismos formales para
considerar la voz del cliente; asi como la falta de una normatividad a través de la cual se canalice también la

comunicacion con el mismo.

Existe preservacion del producto a través de diferente material, asi como los trabajos de investigacion

desarrollados por docentes y estudiantes.
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En términos generales, las especificaciones que son consideradas en este acapite, estan documentadas
unicamente en funcion de lo que decreta la Secretaria de Administracion y Finanzas (SAF) de la Universidad
Veracruzana es decir, existe control sobre el servicio aunque este no cubre al ciento por ciento las necesidades
de la Licenciatura y del propio cliente. Esto ultimo es consecuencia de que no existen documentos organizados

sobre lo que se desarrolle en la medicién y seguimiento.

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

De lo observado en la medicion, analisis y mejora se puede concluir en general que este acapite es casi
inexistente para la licenciatura en Estadistica, pues practicamente la mayoria de los puntos que involucra no
se aplican; pues no existe un seguimiento y medicion establecido para la satisfaccion del cliente, ni para las
disconformidades del servicio. En consecuencia no existe un analisis de los datos que sea continuo y
consistente, asi como permitir detectar acciones que sean preventivas; por todo lo anterior, no se aplica el

proceso de mejora continua.

CONCLUSION

El diagnoéstico anterior permite concluir que existe la necesidad de lineamientos mas formales de
calidad y que ademas se encuentren normalizados, esto se puede lograr a través de la creacion de un sistema de
gestion de calidad que permita un mayor control sobre los diferentes procesos, y esto a su vez un mayor control
sobre los diferentes recursos con que cuenta la entidad educativa. Referente al diagndstico de la ISO, se tienen

las siguientes conclusiones:

v Con respecto al sistema de gestion de calidad (SGC), se observéd que en la Licenciatura, no cuenta con un
SGC, lo cual trae consigo que no exista un control eficiente y eficaz sobre la documentacion y los registros,

por consiguiente se pretende combatir con la implantacion del SGC citado en el presente trabajo.

v En cuanto a la responsabilidad de la direccidn, la alta direccion tiene interés sobre el desarrollo de un sistema
de gestion de calidad; sin embargo, no existe un aseguramiento real de los requisitos que el cliente determina
para aumentar su satisfaccion. Se observo ademas que no existe definida una politica de calidad, ni objetivos
que vayan encaminados a ella, asi como tampoco existe formalmente una delegacion encargada del sistema
de gestion de calidad, dado que no existe dicho sistema implantado. De lo anterior, se concluye que con la

elaboracion de este documento, quedaron definidos estos aspectos.

v La gestion de recursos, los recursos que se adquieren son cubiertos en su totalidad por la Secretaria de
Administracion y Finanzas de la Universidad Veracruzana, asi como el inmueble en el que se imparten los
cursos. La mayoria de los entrevistados consideran que las instalaciones con las que se cuentan no son

suficientes. De acuerdo a las encuestas aplicadas el personal y los directivos consideran que en algunas areas
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no existen los mecanismos necesarios para desarrollar una buena comunicacion. Una de las
recomendaciones que se hace es la creacion de cursos enfocados a la mejora de los servicios para el personal

administrativo de la Licenciatura.

v’ Larealizacion del servicio, la entidad académica, planifica la forma en que ofrecera los servicios educativos,
como inscripciones, periodos de examenes, entre otros. Ademas la institucion educativa realiza un
seguimiento del desarrollo de los académicos, sobre los cuales no hay un analisis profundo que ayude a
establecer los requisitos de los clientes internos. En los procesos de compra se consideran costos, cobro de
materiales, asi como las fechas de entrega, lo anterior a través de la evaluaciéon de los proveedores, a cargo
del contador de la unidad educativa. La propuesta central de este trabajo es partir de las necesidades del

cliente y al final, de la medicion de la satisfaccion en el servicio.

v En cuanto al ultimo rubro, en forma general se concluye que la direccion de la Facultad, ha considerado con
especial importancia la creacion de un SGC, a través del cual se pretenden unificar y mejorar los servicios

que en la Licenciatura se ofrecen, y posteriormente aplicar la mejora continua en el desarrollo de los mismos.

Mencionado lo anterior, se observo concretamente con el diagndstico la necesidad de la creacion del
sistema, pero sobre todo la implantacion adecuada del mismo, y en su desarrollo su monitoreo para encontrar
las areas de oportunidad que ofrezcan una mejora de los procesos que integran a entidad académica. La
aplicacion parcial de algunas de las actividades que se consideran dentro del SGC, ya se llevan a cabo, y se
detecta una mejora en ellas; sin embargo, es requerida la aplicacion total del SGC para sustentar de manera
clara que se ha elevado la calidad en los servicios de computo, biblioteca, administracién y docencia que se

ofrecen en la Facultad.

Finalmente se concluye que en la actualidad es necesario hacer que la calidad participe de todas y cada
una de las actividades que se desarrollan no s6lo en instituciones educativas como en este caso en particular,
sino como una filosofia de las empresas que tienen interés y se preocupan por su permanencia en el mercado y

sobre todo por otorgar un bien o servicio a su cliente, de tal forma que logre garantizar su satisfaccion.
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RESUMEN

La bibliometria permite estudiar la actividad cientifica a través de analizar articulos
cientificos y aplicar métodos estadisticos y matematicos a libros y otros medios de
comunicacion. El objetivo de este articulo es realizar un analisis bibliométrico a la
actividad cientifica generada en el campo de la competitividad empresarial. Se analizan
diversos indicadores bibliométricos incluyendo las citas y el h-index. Se utiliza también
el software VOSviewer para realizar mapas bibliométricos en las principales tendencias
en esta area. El articulo considera el andlisis de revistas especializadas, articulos,

autores, organizaciones y paises.

KEYWORDS: Business competitiveness, organizational competitiveness, analisis

bibliométrico, VOSviewer,

1. INTRODUCCION

La competitividad en el entorno global impulsa la productividad, ésta tiene un impacto
importante al determinar el crecimiento econdémico a largo plazo, y aunque hay que
balancear entre la prosperidad econdmica y los objetivos ambientales y sociales, el
aumento de la productividad es una condicién previa y necesaria para un mayor
progreso social (Martinez y Arce, 2018).

La Organizacion para el Comercio y Desarrollo Econdémico (OCDE) define la
competitividad como el grado en que un pais puede, bajo condiciones de mercado libre
y justo, producir productos y servicios que pasan el test de los mercados
internacionales, mientras que simultaneamente mantiene y expande los ingresos reales

de su pueblo a largo plazo (OECD, 2013; Ketels, 2016). El Foro Econémico Mundial
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define la competitividad como las instituciones, politicas y otros factores que impulsan

la productividad (Martinez y Arce, 2018).

De acuerdo a datos del Informe de Competitividad Global 2018, los paises lideres en

este aflo son: Estados Unidos, Singapur, Alemania, Suiza, Japon, Holanda, Hong Kong,

Reino Unido, Suecia y Dinamarca; en el caso de América Latina, Chile se encuentra en

el lugar 33, México en el 45 y Uruguay en el 53.

La productividad y la competitividad son elementos cruciales también para las

organizaciones, para alcanzarlos definen diferentes objetivos estratégicos (Sanchez,

et.al., 2010). Michael Porter como pionero en estos conceptos define la competitividad

empresarial y nacional como la capacidad para sostener e incrementar la participacion

en los mercados internacionales, con una elevacion paralela de nivel de vida de la

poblacion. En el entorno de la empresa la capacidad competitiva de ésta esta

determinada por elementos como, la infraestructura, los mercados financieros, la

sofisticacion de los consumidores, la estructura productiva nacional, la tasa y estructura

de las inversiones, la infraestructura cientifica y tecnologica y otros elementos no

menos importantes como la educacion, las instituciones y la cultura (Sufiol, 2006).

Ante la relevancia que tiene para las organizaciones la competitividad se hace

importante conocer los avances que desde la comunidad cientifica se generan en este

topico. Una metodologia que permite analizar y cuantificar la produccion cientifica en

una determinada area de conocimiento se refiere al andlisis bibliométrico.

La bibliometria es una rama de la cienciometria que permite estudiar la actividad
cientifica, su unidad de anélisis es el articulo cientifico, se define como, la aplicacién de
métodos estadisticos y matematicos a libros y otros medios de comunicacion (Pritchar,
1969; Romani, 2011; Pinto-Lopez y Malcon-Cervera, 2018).

En el analisis bibliométrico se utilizan procesos matematicos y métodos estadisticos a
toda fuente escrita que esté basada en las facetas de la comunicacion y que considere los
elementos tales como autores, titulo de la publicacion, tipo de documento, idioma,
resumen y palabras claves o descriptores (Solano, E., et.al., 2009; Romani, 2011; Pinto-
Lopez y Malcon-Cervera, 2018).

El analisis bibliométrico permite evaluar el impacto o influencia en calidad o
rendimiento (performance) de las publicaciones cientificas a través de indicadores

bibliométricos, éstos indicadores analizan, publicaciones, citas y fuentes de informacion
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que incluyen articulos, journals, autores, instituciones, idiomas y paises dentro de una
linea especifica de investigacion (Blanco-Mesa, et.al., 2017). VOSviewer es una
aplicacion de software que permite realizar analisis bibliométrico y generar informacion
relacionada con co-autoria, acoplamiento bibliografico y co-citaciones en mapas
bibliométricos (Cobo, et.al., 2011).

La presente investigacion tiene por objetivo realizar un analisis bibliométrico para
identificar la investigacion cientifica publicada sobre competitividad empresarial. Se
analizan dos conceptos “business competitiveness” y “organizational competitiveness”
en diversos indicadores bibliométricos incluyendo las citas y el h-index. Se utiliza
también el software VOSviewer para realizar mapas bibliométricos en las principales
tendencias en esta area. El articulo considera el andlisis de revistas, articulos, autores,

organizaciones y paises.

2. METODOLOGIA

Web of Science (WoS) contiene informacion sobre investigacion multidisciplinaria de
alta calidad publicada en revistas lideres mundiales en las ciencias, ciencias sociales,
artes y humanidades; identifica e indexa las publicaciones mas importantes ademas de
proporcionar informacion bibliografica, permite evaluar, analizar el rendimiento y la
calidad cientifica de la investigacion (Cheng, et.al., 2012). Esta base de datos incluye
muchas otras bases de datos, en este estudio, se considera la coleccion principal de
WoS. Esta base de datos incluye articulos cientificos de todas las areas de las ciencias y
mas de 15,000 revistas especializadas y 50,000,000 articulos clasificados en alrededor
de 251 categorias y 151 areas de investigacion (Blanco-Mesa, et.al., 2017).

Scimago Journal & Country Rank es un portal que incluye las revistas y los indicadores
cientificos a partir de la informaciéon contenida en la base de datos Scopus (Elsevier),
éstos indicadores se utilizan para evaluar y analizar las publicaciones cientificas

(SCImago, 2019).

Para el desarrollo de este estudio, se consideran los articulos cientificos almacenados en
el repositorio de datos WoS de Thompson Reuters a los tdpicos “business
competitiveness” y “organizational competitiveness” en el periodo que comprende de

1975 a 2018. Los tipos de documentos considerados en el analisis son: article, letter,
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review, early access, book chapter and proceedings papers. Se hace uso también del
repositorio de datos Scimago Journal & Country Rank para identificar el h-index de las

revistas especializadas.

3. RESULTADOS
Los datos fueron recabados en la WoS y SCImago el 24 y 25 de septiembre de 2019 y
los resultados obtenidos en cada uno de los indicadores bibliométricos analizados se

presentan en los siguientes apartados.

3.1 Nimero de articulos publicados

Las coincidencias encontradas para los topicos “business competitiveness” y
“organizational competitiveness” fueron 267 de los cuales 76 se reportan de acceso
abierto. La distribucion de los articulos publicados se muestra en la Figura 1,
destacando que, se ha dado un crecimiento importante en las publicaciones
principalmente en la ltima década. De 2010 a la fecha se ha generado el 77.15% del

total de publicaciones. Actualmente se publican alrededor de 40 articulos por afio.
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Figura 1. Numero de publicaciones anuales en WoS desde 1991

3.2 Estructura general de las citaciones
Uno de los indicadores que muestra la relevancia de las publicaciones es el nimero de

citas. Los términos analizados reportan un promedio de citas por elemento de 14.37, los
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articulos han sido citados 3,922 veces en 3,811 articulos. El articulo mas citado es de
Ford, et.al., (1994) con 511 citas seguido de Gunasekaran y Ngai, (2004) con 427 citas.

La Tabla 1 presenta la estructura general de las citaciones, se destaca que, mas de la
mitad de los articulos han recibido de 0 a 4 citas y cuatro articulos se encuentran por
arriba de las 100 citas. Dentro de este analisis, resulta interesante analizar el h-index,

para el conjunto de articulos en este estudio el h-index es de 31.

Tabla 1. Estructura general de las citaciones

Numero de citas Numero de articulos | % Articulos
>100 4 1.46%
>50 15 5.55%
>10 57 20.87%
>5 36 13.18%
<5 161 58.97%

Fuente: Elaboracion propia con datos de WoS 2019

De 1992 a 2019 los articulos en “business competitiveness” y “organizational
competitiveness” han sido citados 5,150 veces, la distribucion de las citas por afio se
presenta en la Figura 2. Se destaca que, el 84.75% del total de citas se ha generado en la

ultima década.
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Figura 2. Numero de publicaciones anuales en WoS desde 1992
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3.3 Los 20 articulos mas sobresalientes
Un indicador bibliométrico importante corresponde al analisis de los principales

articulos cientificos. Una forma para analizarlo es a través del nimero de veces que han
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sido citados, el numero de citas es un indicador que muestra la relevancia y popularidad

de un articulo en un area de la ciencia.

La Tabla 2 muestra los 20 articulos mas citados en la investigacion de “business

competitiveness” y “organizational competitiveness” ordenados de acuerdo al niimero

de citas. Se incluye ademds informacion de autores, revistas especializadas, afio de

publicacion, total de citas, asi como el promedio de citas por afio de cada uno de los

articulos.
Tabla 2. Los 20 articulos mas citados
R Titulo Autor Revista YP TC Citas
por aiio
1 Ethical Decision-Making — A review of the | Ford, RC., Richardson, WD. JBE 1994 511 20.44
empirical literature
2 Information systems in supply chain integration | Gunasekaran, A; Ngai, EWT EJOR | 2004 | 427 | 28.46
and management
3 Responsive supply chain: A competitive | Gunasekaran, Angappa; Lai, OlUMS | 2008 | 307 | 27.90
strategy in a networked economy Kee-Hung; Cheng, T. C.
Edwin
4 Sustainable supply management: An empirical | Ageron, Blandine; 1IJPE 2012 | 272 | 38.85
study Gunasekaran, Angappa;
Spalanzani, Alain
5 Build-to-order supply chain management: a | Gunasekaran, A; Ngai, EWT JOM 2005 | 254 | 18.14
literature ~ review and  framework  for
development
6 Performance measures and metrics in logistics | Gunasekaran, Angappa; 1JPR 2007 | 238 | 19.83
and supply chain management: a review of | Kobu, Bulent
recent literature (1995-2004) for research and
applications
7 Obesity and shift work: chronobiological | Antunes, L. C.; Levandovski, NRR 2010 179 19.88
aspects R.; Dantas, G.; Caumo, W.;
Hidalgo, M. P.
8 Implementing industrial ecology? Planning for | Gibbs, D; Deutz, P G 2005 102 | 7.28
eco-industrial parks in the USA
9 Sustainable  construction  practice  and | Tan, Yongtao; Shen, Liyin; HI 2011 98 12.25
contractors' competitiveness: A preliminary | Yao, Hong
study
10 A model for performance monitoring of | Talluri, S; Sarkis, J. 1JPR 2002 96 5.64
suppliers
11 Environmental strategies and organizational | Fraj, Elena; Matute, Jorge; ™ 2015 86 21.5
competitiveness in the hotel industry: The role | Melero, Iguacel
of learning and innovation as determinants of
environmental success
12 | Agility drivers, enablers and outcomes - | Vazquez-Bustelo,  Daniel; | JOPM | 2007 81 6.75
Empirical test of an integrated agile | Avella, Lucia; Fernandez,
manufacturing model Esteban
13 Industrial ecology and eco-industrial | Gibbs, D; Deutz, P; Proctor, RS 2005 79 5.64
development: A potential paradigm for local | A.
and regional development?
14 Integrated QFD-MCDM framework for green | Yazdani, Morteza; JCP 2017 74 37
supplier selection Chatterjee, Prasenjit;
Zavadskas, Edmundas
Kazimieras;  Hashemkhani
Zolfani, Sarfaraz
15 Knowledge based decision making on higher | Yim, NH; Kim, SH; Kim, ESA 2004 73 4.86
level strategic concerns: system dynamics | HW; Kwahk, KY.
approach
16 Value of Information Integration to Supply | Wong, Christina W. Y.; Lai, IMIS 2011 68 8.5
Chain Management: Roles of Internal and | Kee-Hung; Cheng, T.C. E.
External Contingencies
17 Flexible work bundles and organizational | Stavrou, ET. JOB 2005 66 4.71

competitiveness: a cross-national study of the
European work context
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18 Knowledge management in 2Ist century | Gunasekaran, A.; Ngai, E. 1JPR 2007 61 5.08
manufacturing W.T.

19 Performance measures and metrics in | Gunasekaran, Angappa; 1JPE 2015 59 14.75
outsourcing decisions: A review for research | Irani, Zahir; Choy, King-
and applications Lun; Filippi, Lionel,

Papadopoulos, Thanos

20 | Performance measurement and costing system | Gunasekaran, A; Williams, T 2005 59 4.21

in new enterprise HJ; McGaughey, RE.

Fuente: Elaboracion propia con base en WoS 2019. YP: Afio de publiccion; TC: Total de citas; JBE: Journal of Business Ethics,
EJOR: European Journal of Management Science, OIJMS: Omega-International Journal of Management Science, IJPE:
International Journal of Production Economics, JOM: Journal of Operations Management, IJPR: International Journal of Production
Research, NRR: Nutrition Research Reviews, G: Geoforum, HI: Habitat International, TM: Tourism Management, [JOPM:
International Journal of Operations & Production Management, RS: Regional Studies; JCP: Journal of Cleaner Production, ESA:
Expert Systems with Applications, JMIS: Journal of Management Information Systems, JOB: Journal of Organizational Behavior,
T: Technovation.

Otro indicador importante a analizar corresponde a la estructura de los documentos
publicados. La Figura 3 muestra la influencia de las conexiones-red existentes al
analizar las co-citaciones. En el mapa la incidencia y la importancia del trabajo de
autores como Gunasekaran, Porter, Nonaka, Hair y la Comisién Europea es evidente,
todos éstos autores son localizados en los circulos mas grandes como los principales
impulsores de este topico. A partir de ellos multiples investigaciones han sido

desarrolladas en diversas areas del conocimiento. Se identifican 5 clusteres y las

interrelaciones del trabajo colaborativo con el mismo cluster y con diferentes clusteres.
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Figura 3. Mapa bibliométrico de la relacion co-citaciones — articulos con a threshold of 46 y las 1000
conexiones mas representativas.

3.4 Palabras clave
La Figura 4 muestra el mapa bibliométrico con las relaciones de proximidad de las

palabras clave. Se identifican 13 clusteres que ademas de las palabras competitiveness,
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business competitiveness y organizational competitiveness refiere palabras como

knowledge management, innovation, organizational performance, job satisfaction, e-

government, entre otras.
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Figura 4. Mapa bibliométrico de la relacion co-ocurrencia — palabras clave con a threshold of 99 y las

1000 conexiones mas representativas.

3.5 Los 10 autores mas relevantes

La Tabla 3 muestra los 10 autores mas productivos e influyentes en

“business

competitiveness” y “organizational competitiveness”. Esta tabla estd organizada

considerando el total de publicaciones (TP) por autor. En cuanto al niimero de

publicaciones el autor con mayor cantidad es Guanasekaran seguido de Ngai y Shen. En

cuanto al total de citas, los autores mas destacados son Guanasekaran seguido de Ngai y

Cheng. Se destaca en los primeros lugares una participacion importante de autores

asiaticos.

Tabla 3. Los 10 autores mas productivos

Rank Author TP TC | TC/TP | AC H-index
1 Guanasekaran, A. 13 1807 139 1678 12
2 Ngai, EWT. 6 831 138.5 | 803 6
3 Shen, LY. 4 133 33.2 127 3
4 Tan, YT. 3 132 44 126 3
5 Teo, TSH. 3 95 31.6 93 3
6 Avella, L. 2 88 44 88 2
7 Chang, YH. 2 12 6 12 1
8 Cheng, TCE. 2 375 187.5 | 373 2
9 Chuang, SP. 2 22 11 21 2
10 Cooke, FL. 2 19 9.5 18 2

Fuente: Elaboracion propia con base en WoS 2019. TP: Total publicaciones; TC: Total citas; AC: Total de articulos en que se cita
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En la Figura 5 se observa el mapa bibliométrico que muestra la conexion existente entre
autores. Se identifican 5 clusteres, los autores mas representativos de los clusteres son:

Gunasekaran, Shen, Chuang, Avella, Teo.
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Figura 5. Mapa de autores con un threshold de 713 y las 1000 conexiones mas representativas

3.6 Las 10 revistas especializadas mas relevantes

La investigacion sobre “business competitiveness” y “organizational competitiveness”
es publicada en una diversidad de revistas. Algunas de éstas son muy especificas en el
topico y otros son multidisciplinarias. La Tabla 4 presenta la lista de las 10 principales
revistas ordenadas en funcién del total de publicaciones (TP). En cuanto al nimero de
publicaciones las revistas mas destacadas son, International Journal of Production
Economics seguida de International Journal of Production Research y Journal of
Cleaner Production. En cuanto al H-index las mas destacadas son, Expert Systems with
Applications, seguida de International Journal of Production Economics y Journal of

Cleaner Production.

Tabla 4. Las 10 revistas especializadas mas productivas

Rank Journal TP TC TC/TP | H-index
1 1JPE 10 489 48.9 155
2 IJPR 7 493 70.42 115
3 JCP 5 126 25.2 150
4 ESA 4 55 13.75 162
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5 IMDS 4 89 22.25 88
6 JBE 4 543 135.75 147
7 DSS 3 37 9.25 127
8 1JMP 3 5 1.66 -
9 JC 3 6 2 -
10 JME 3 29 9.66 55

Fuente: Elaboracion propia con base en WoS 2019. H-index obtenido de Scimago 2019. TP: Total number of publications; TC:
Total number of citations; IJPE: International Journal of Production Economics; IJPR: International Journal of Production Research;
JCP: Journal of Cleaner Production; ESA: Expert Systems with Applications; IMDS: Industrial Management Data System; JBE:
Journal of Business Ethics; DSS: Decision Support Systems; [JMP: Independent Journal of Management Production; JC: Journal of
Competitiveness; JME: Journal of Management in Engineering. — H-index no encontrado en SCImago.

Con el objetivo de identificar la estructura de las revistas en esta area de investigacion,
se analizan las citas y como éstas se conectan con otras. El andlisis esta enfocado en el
bibcoup con un threshold de a lo mas 20 citaciones por articulo. En la Figura 6 el mapa
bibliométrico con las conexiones por bibcoup son presentadas, muestra las conexiones
entre las revistas y la influencia de éstas en este campo de investigacion. Se identifican

18 grupos y las interrelaciones ente ellos.
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Figura 6. Mapa bibliométrico de la relacion acoplamiento bibliografico - revistas con un threshold 214

3.7 Las 10 organizaciones mas relevantes
Un indicador bibliométrico relevante se refiere a identificar el impacto de las
organizaciones en el topico de estudio. La Tabla 5 presenta la lista de las 10 principales

organizaciones ordenadas en funcion del total de publicaciones (TP). Como puede
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observarse, la mayoria de las organizaciones son universidades en diversas regiones del
mundo.

Tabla 5. Las 10 organizaciones mas productivas

Rank Organizations TP TC TC/TP
1 Hong Kong Polytechnic University 16 1428 | 89.25
2 National ~Taiwan  University of 6 97 16.16
Science Technology

3 National University of Singapore 5 170 34

4 Universidad Federal de Santa Catarina 4 2 0.5
UFSC

5 Bucharest University of Economic 3 23 7.66
Studies

6 Centre National de la Recherche 3 60 20
Scientifique CNRS

7 City University of Hong Kong 3 12 4

8 Communaute Universite Grenoble 3 331 110.33
Alpes

9 I Shou University 3 14 4.66

10 | National Cheng Kung University 3 29 9.66

Fuente: Elaboracion propia con base en WoS 2019. TP: Total publicaciones; TC: Total citas

La Figura 7 muestra el mapa bibliométrico donde se ubican las conexiones que se han

generado por co-citacion. Se identifican 7 grupos y sus correlaciones.
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Figura 7. Mapa bibliométrico de organizaciones con un threshold de 52

3.8 Las 10 organizaciones mas relevantes
La Figura 8 muestra la distribucion global de paises / territorios con publicaciones en

“business competitiveness” 'y “organizational competitiveness”. Como puede
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observarse la publicacion sobre estos topicos atrae la atencion principalmente de paises

como Estados Unidos, Espafia, Taiwan y China.

»

Figura 8. Distribucion global de paises / territorios

La Tabla 6 muestra informaciéon mas detallada de los 10 paises / territorios mas
productivos ordenada en funcion del total de publicaciones. La Figura 9 muestra el
mapa bibliométrico en la relacion cita — pais, se identifican 8 grupos correlacionados

cuyos paises principales son: USA, Espafia, Taiwan y China.

Tabla 6. Los paises / territorios mas productivos

Rank | Country/ TP
territories
1 USA 40
2 Spain 28
3 Taiwan 28
4 Peoples R China | 26
5 England 24
6 Brazil 17
7 Australia 13
8 Ecuador 10
9 India 9
10 South Korea 9

Fuente: Elaboracion propia con base en WoS 2019. TP: Total publicaciones
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Figura 9. Mapa bibliométrico paises / territorios con un threshold de 61

CONCLUSIONES

El analisis bibliométrico realizado a los conceptos “business competitiveness” y
“organizational competitiveness” muestra la relevancia que la competitividad
empresarial tiene para la comunidad cientifica. Se destaca que el nimero de
publicaciones y el nimero de citas ha tenido un crecimiento constante principalmente en
la ultima década, en la que se ha generado el 77.15% del total de publicaciones y el
84.75% del total de citas.

De igual manera se identifica informacion relevante a través diversos mapas
bibliométricos que muestran las redes generadas en el analisis de co-citaciones, co-
ocurrencias, palabras clave, co-autores y acoplamiento bibliografico.

Este panorama global permite a los interesados conocer a fondo el impacto de la
competitividad empresarial al hacer tangible las aportaciones de la ciencia en este
campo de estudio, permite conocer la estructura y dinamica de los diferentes grupos que
producen y consumen los articulos cientificos, la informacion que contienen y las
principales revistas cientificas que los publican, permite también identificar la

colaboracion entre los cientificos, instituciones y paises.
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Resumen

La competitividad depende de la calidad e innovacién de un producto, la productividad, la
calidad del servicio, de la imagen corporativa de la organizacion; sin embargo consideramos
que la igualdad y equidad de género en la competitividad, es de igual importancia para
contribuir al intercambio de experiencias, generacion de politicas y estrategias, ademas es
conveniente considerar el impacto de la desigualdad de género en la capacidad de un pais

para ser competitivo en el marco econdmico.

Con la presente investigacion se pretende analizar los factores que inciden en que para mayor
competitividad en las organizaciones a nivel mundial, se requiere implementar politicas de
igualdad de género, ya que fortalece la democracia y demuestra las capacidades de las
personas, permitiendo demostrar que la equidad de género en los ambientes laborales puede
ayudar en gran medida a la competitividad. Se concluye que uno de los factores para que una
compaifiia avance y sea competitiva, es la brecha de género, uno de los mayores obstaculos
en las empresas mexicanas es la equidad de género en el trabajo, México esta marcado por
el machismo social y el sentido patriarcal de las empresas, factor por el cual algunas empresas

no consiguen mayor productividad (WEF, 2010).

Las més grandes organizaciones del mundo estan sacando provecho ya que consideran la
equidad de género como una base. Es importante considerar las dindmicas de las grandes
economias mundiales y dar mas relevancia a la igualdad de género en las compaiiias,

generando asi una mayor competitividad.

Lo anterior ha motivado a realizar esta investigacion, ya que el equilibrio en una sociedad,
en términos de su desarrollo social y econdomico, es muy importante para la competitividad

de las organizaciones, siendo estos elementos los que contribuyen a un mayor grado de

1986



autoestima y una oportunidad por tener suefios de su propio proyecto, lo cual es un aspecto
muy importante para la calidad de vida de los individuos. Por lo que este trabajo busca
contribuir al estudio de un tema considerado de vital importancia para el equilibrio de género
desde la perspectiva organizacional, ya que los factores que inciden en que haya equidad de
género en las organizaciones y estas puedan competir, es indispensable para el desarrollo

social de los paises.

Por lo tanto tratamos de identificar los factores que estdn en la base de la desigualdad de
género en las organizaciones, definiendo primeramente lo que es el factor de desigualdad,

género y competitividad y esperamos que sea de utilidad como referencia esta investigacion.

Palabras Clave: Equidad, desigualdad, género y competitividad.

Abstract:

Competitiveness depends on the quality and innovation of a product, productivity, service
quality, the corporate image of the organization: however, we consider that gender equality
and equity in competitiveness is equally important to contribute to the exchange of
experiences, generation of policies and strategies, it is also convenient to consider the impact

of gender inequality in the ability of a country to be competitive in the economic framework.

This research aims to analyze the factors that affect the fact that for greater competitiveness
in organizations worldwide, it is necessary to implement gender equality policies, since it
strengthens democracy and demonstrates the capacities of people, allowing to demonstrate
that equity Gender in work environments can greatly help competitiveness. It is concluded
that one of the factors for a company to move forward and be competitive, is the gender gap,
one of the biggest obstacles in Mexican companies is gender equity at work, Mexico is
marked by social machismo and sense patriarchal of the companies, factor for which some
companies do not achieve greater productivity (WEF, 2010).

The world's largest organizations are taking advantage as they consider gender equity as a
base. It is important to consider the dynamics of the great world economies and give more

relevance to gender equality in companies, thus generating greater competitiveness.
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This has motivated this research, since the balance in a society, in terms of its social and
economic development, is very important for the competitiveness of organizations, these
elements contributing to a greater degree of self-esteem and a opportunity to have dreams of
your own project, which is a very important aspect for the quality of life of individuals.
Therefore, this work seeks to contribute to the study of a topic considered of vital importance
for gender balance from the organizational perspective, since the factors that influence gender
equality in organizations and these can compete, is essential for the social development of

the countries.

Therefore we try to identify the factors that are at the base of gender inequality in
organizations, first defining what is the factor of inequality, gender and competitiveness and

we hope that this research will be useful as a reference.

Keywords: Equity, inequality, gender and competitiveness.

Introduccion.

Los factores de desigualdad son todos aquellos componentes que pueden ser considerados
como “causas”, razones 0 motivos que son el inicio de algo. Encontramos que “las diferencias
entre ser hombre o ser mujer pueden ser en relacion al sexo o al género. En cuanto al sexo se
entiende que es en relacion a su funcidn reproductiva y en el area normativa a la manera en
como deben reglamentarse dichas diferencias a efecto de no menoscabar los derechos de
ninguna persona” (Montafio, 2016). Continuando con Montafio (2016) tenemos que género
“comprende todos aquellos aspectos que cada sociedad, conforme a su estructura cultural,
determina que deben ser propios a hombres y mujeres, por ejemplo: los aspectos referentes
a quién es el responsable de las relaciones domésticas propias del hogar o el sustento
econdémico del mismo”, es bien sabido que tanto mujeres como hombres en muchos paises
tienen distintos aspectos marcados en como vestir, actuar y trabajar. Dentro del entorno
familiar, laboral o publico, también reflejan caracteristicas, reflejan la comprension de

talentos y comportamientos apropiados.
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Existe un gran nimero de factores que intervienen en la desigualdad de género, entre los
cuales se encuentran: la perspectiva de la sociedad, el machismo, el feminismo, rasgos
culturales y geograficos que reprimen a la sociedad para que esta tenga un desarrollo estable,
oferta laboral, contexto nacional y local (Montafio, 2016), dependiendo de ello la
competitividad de las organizaciones. En el entorno de la competitividad, los principales
obstaculos que se tienen son los estereotipos de género; las dificultades para equilibrar la

vida profesional, personal y familiar y la inequitativas regulaciones laborales.

Aunque se tienen muy poca informacion sobre de que factores depende y las consecuencias
que estos tienen dentro de las empresas la equidad de género, nos encontramos que si es
imprescindible en los resultados de las empresas ademas del impacto que tiene en la

capacidad que tienen los paises para ser competitivos econdémicamente.

Las empresas tienen un papel importante en la promocion de la equidad de género; al
institucionalizar este enfoque “contribuye a su empoderamiento personal y social, asi como
a su autonomia econdmica y politica” (Pautas y Orientaciones Generales, 2010, p. 22-26);
asi mismo “Favorece la busqueda de la equidad, ofreciendo productos y servicios que
promuevan la equidad social, laboral, étnica, etaria, de género asi como el enfoque inclusivo
de la diversidad humana, a fin de contribuir a disminuir brechas sociales” (Pautas y

Orientaciones Generales, 2010, p. 21-25).

Es primordial que nuestros gobiernos sean conscientes del proceso de desarrollo de la
sociedad y la equidad de género, con la presente investigacion queremos contribuir al analisis
de la equidad de género para mejorar la competitividad de México y propiciar el desarrollo

del pais.

De acuerdo con Becker (1964) quien dice que el recurso humano incluye todo tipo de
conocimiento y capacidades que obtiene o desarrolla un individuo. Como bien coinciden
Birley, Moss y Sanders(1987), Diaz y Jimenez (2004) y Fischer, Reuber y Dyke (1993)
quienes afirman no encontrar diferencias sustanciales entre los niveles educativos de los

integrantes de las empresas y las mismas, lo que significa que el género no constituye una
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diferencia en el desarrollo de las organizaciones. Para Diéguez, Sinde y Gueimonde (2007),
Sisson y Storey (2000) y Snell y Dean (1992) el recurso humano lo ven como integrador y
generador de habilidades para la utilizacion eficiente de los demés componentes de la ventaja

competitiva citados por Escandon y Arias (2011).

Desarrollo.

Aunque el analisis de género de las desigualdades no se limita a la simple comparacion entre
hombres y mujeres, es necesaria para realizar un analisis apropiado de la realidad social.
“Género refiere a diferencias y desigualdades entre hombres y mujeres por razones sociales

y culturales” (Ruiz, 2012).

De acuerdo con Galvez (2001) quien sefiala que “el analisis de género es una herramienta
para visibilizar una de las mayores injusticias de la humanidad y sirve para formular politicas
que tiendan a la eliminacién de toda forma de discriminacion como un tributo al avance en
el respeto a los derechos humanos. No s6lo eso, el andlisis de género es una herramienta al
servicio del crecimiento econémico pues visibiliza las potencialidades y limitaciones que
enfrenta la mitad de la poblacion para que los paises logren el ansiado objetivo de la

competitividad sistémica”.

Muller (1995) dice que “Existen palabras que tienen el don de ser excepcionalmente precisas,
especificas y, al mismo tiempo, extremadamente genéricas, ilimitadas; altamente
operacionales y medibles, y, al mismo tiempo, considerablemente abstractas y extensas. Sin
embargo, cualquiera que sea el caso, estas palabras tienen el privilegio de moldear conductas
y perspectivas, asi como, pareciéndose mds a herramientas de evaluacion, ejercer influencia

en la vida practica. Una de éstas palabras magicas es “competitividad’™” (Sepulveda, 1999).

Como lo sefiala Garrido (2006) que describe que la competencia permite que a la empresas
se adapten al entorno, lo que conlleva a mejora su posicion competitiva, surgiendo esta de la
productividad de mano de obra o capital para producir bienes o servicios (Porter, 2003),
enfocarse en sus capacidades distintivas, “maneras de hacer” propias y dificiles de imitar

por la competencia, la raiz de estas capacidades distintivas son las personas, quienes las
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desarrollan y las aplican basdndose en “lo que saben”, es por esta razon que Bell (1973) y
Drucker (1994) seiialan que el desarrollo de conocimiento idiosincratico propio es cada vez
mas importante para las organizaciones: un conocimiento que estructure y dé sentido a esas
maneras de hacer, distintivas y dificiles de imitar “La productividad y prosperidad que se
pueden alcanzar en una ubicacion determinada dependen no de los sectores en los que
compiten las empresas, sino de la forma en que compiten. El acceso a la mano de obra, capital
y recursos naturales no determina la prosperidad, porque en la actualidad esos recursos son

accesibles a todos” (Valencia, 2007).

La civilizacion humana avanza por infinidad de factores y que “decrece la estratificacion de
género cuando hombres y mujeres hacen contribuciones relativamente iguales a la
subsistencia” (Kottak, 2002), por lo que se debe insistir en politicas globales y discursos

sensatos de la necesidad del equilibrio de la igualdad de género.

De acuerdo con Saldafia (2007) que manifiesta que la “Igualdad de oportunidades, como el
desarrollo eficiente de los recursos que garanticen la equidad y la calidad de vida de las
generaciones, a fin de que todas las personas tengan las mismas condiciones para potenciar
sus capacidades, sin ninguna distincion que atente contra la dignidad humana y tenga por

objeto anular o menoscabar los derechos y libertades de las personas”

De acuerdo con en estudios estadisticos para la equidad de género en América Latina
realizados por Milosaljevic (2007) y citado por Ruiz (2012) dice que “buena parte del trabajo
en las areas rurales y de los quehaceres relacionados con la agricultura que llevan a cabo las
mujeres, ya sea para el consumo propio o para el mercado, no se consignan como tales, lo
que se traduce en que muchas veces se les clasifica como quehaceres domésticos”.
Continuando con Ruiz (2012) dice que la mujer no es solamente ama de casa o responsable
del cuidado de los nifios, sino ahora se ha convertido en una individuo que “estd organizada,
recibe capacitaciones, se relaciona con otras personas, sabe planificar el trabajo, ejecuta el

trabajo, gana dinero con esta actividad, puede invertir el dinero en lo que ella decida, etc.”
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En el ambito productivo son muchos los paises latinoamericanos que son escenarios del
protagonismo femenino, la mujer es la protagonista de todo el proceso productivo, lo cual
contribuye en gran medida a la equidad de género en las familias (Delgado, 2009); sin
embargo, Escandon y Arias (2011) dicen que “hasta el momento no se ha estudiado la
competitividad de las empresas creadas por mujeres, estableciendo si estas realmente pueden

contribuir ventajas competitivas a partir de recursos diferenciales”.

Resultados.

Con el presente trabajo de investigacién encontramos que, si las empresas implementan
politicas y sistemas de igualdad y equidad de género, obtienen mayor competitividad y
motivacion de los individuos quienes a su vez un compromiso hacia la empresa, como consta

en los paises de Islandia, Naciones Unidas y Colombia.

Coincidiendo Guzman y Rodriguez (2008), Gatewood, Gartner y Shaver (1995) y Buttner y
Moore (1997) quienes dicen existen compaiias exitosas las cuales basan sus factores de éxito
en la necesidad de los individuos en un desarrollo profesional, de autorrealizacion, de
mantener el equilibrio laboral-familiar, superacion de aspectos des motivantes como los son

el salario y la falta de desafios profesionales.

La no discriminacion hacia los individuos es vital para que las organizaciones beneficien a

su capital humano y a la produccién de sus bienes y servicios.

A Nivel Mundial

Informacion de INMUJERES (2010) describe que “la Plataforma de Accion de Beijing
(1995), que surge de la Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer, estableci6 dos conceptos
fundamentales para combatir la desigualdad sustantiva:

v Trato equitativo, que consiste en medidas de accion afirmativas.

v Transversalizacion de género en el Estado, en la politica, en la sociedad y en la
economia, para que tanto los gobiernos como las empresas promuevan la formulacion de
politicas y programas activos y visibles, con y desde una perspectiva de género, en el ambito

de su competencia”.
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Encontramos informacion de Bradford (2017) quien seiala a Islandia como el mejor referente
en el mundo sobre la igualdad de género, pais que desde hace mas de un siglo ha dirigido sus
politicas y leyes hacia un mundo laboral con las mismas condiciones de equidad, lo cual les
ha beneficiado en resultados exitosos y al dia de hoy es considerada como la mejor nacion
con condiciones de equidad para los individuos. Es importante revisar las cifras y medidas
que el pais de Islandia ha implementado, aunque se esté lejos de compararse con €l, es muy

importante considerarlas como guia para alcanzar mejores resultados en nuestro pais

Segtin datos de Bradford (2017) en Islandia, casi el 83 por ciento de las mujeres en edad de
trabajar estan empleadas, representando esto el 45 por ciento de la fuerza laboral del pais,
por lo que la inclusion de la mujer en el mercado laboral es una de las principales fuentes de
igualdad. Ademas, el balance que hay entre trabajo y vida personal permite que los estandares
de calidad de vida sean muy elevados, ya que tanto las madres como los padres tienen nueve
meses de licencia cuando nacen sus hijos, y una vez terminada la licencia de sus padres los
recién nacidos tienen el derecho de asistir tienen el derecho de asistir a las guarderias del

Estado.

Bradford (2017) dice que el gobierno de Islandia sigue siendo pionero en la lucha para que
cada vez sean mejores las condiciones laborales y “empezé a exigirle a las empresas que
debian demostrar igualdad en los salarios de hombres y mujeres”, considerarlo para que

otros paises alcancen mayores niveles de competitividad.

A Nivel Internacional

En el caso de Colombia se ha creado conciencia sobre las barreras que existen para las
mujeres en las organizaciones ademas de que el mundo laboral sea en condiciones de
igualdad (Bradford, 2017).

Como lo sefiala el autor Bradford (2017) “trabajar por la inclusién de la mujer como par, no
solo le dara a las empresas mejores resultados, sino que toda la sociedad gozard de mejor

calidad de vida”.
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A Nivel México

Segun datos del PNUD (2009) describe que México presenta diversos grados de desarrollo
hacia el interior de su territorio, lo cual es una realidad que sin duda esta relacionada con un
sin fin de aspectos econdmicos, culturales, politicos y sociales, al igual que la mayoria de

los paises en el mundo.

En M¢éxico, el subempleo es uno de los problemas estructurales del pais (Yutzi, 2011),
existen diferencias significativas en cuanto al bienestar econdmico y social en México
(Ordofiez, 2015), “Estado es un actor social diferenciado, que cuenta con capacidades y
atribuciones que ningun otro actor tiene y que le permiten dirigir en cierto grado el rumbo

que habra de tomar el proceso de desarrollo” (Orofiez, 2015).

Para México podemos considerar el caso de Colombia, “en medio de la busqueda de mejores
condiciones para la poblacién de nuestro pais, nos encontramos en el camino con un factor
necesario e indispensable para que Colombia pueda lograr sus metas de mayor desarrollo:
promover la igualdad de género al interior de las organizaciones (Bradford, 2017). “En
Meéxico existen diferentes instrumentos juridicos que ofrecen garantias individuales y

protegen los derechos fundamentales de la ciudadania” (INMUJERES, 2011).

De acuerdo con Justo (2008) que dice que “la exploracion de las diferencias de género en la
percepcion del éxito podria enriquecerse con un andlisis comparativo entre paises
destacandose el efecto de los factores sociales e institucionales relacionados con la cultura,
la religion, la legislacion, las estructuras educativas y las politicas familiares”. Es un
concepto que varia con el tiempo y segun el lugar analizado al ser el género el resultado de

la educacion y de la interaccion social (Ahl, 2006).

Continuando con INMUJERES (2011) nos marca que las practicas exitosas estan

organizadas conforme a los requisitos minimos que exige el Modelo de Equidad de Género:

v Reclutamiento y seleccion
v Capacitacion y desarrollo profesional
v Igualdad de oportunidades y compensaciones
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Conciliacion entre la vida laboral y familiar
Ambiente laboral y salud en el trabajo

Combate al hostigamiento sexual

X X

Sensibilizacion en equidad de género

Asi mismo sefiala que “una buena practica de género se define como las acciones que
contribuyen a una mayor igualdad entre mujeres y hombres en cualquier area de una

organizacion y con resultados perceptibles” (INMUJERES, 2011).

Conclusiones.

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la competitividad de las
organizaciones y su relacion con la equidad de género. Este estudio podria ser de interés para
las autoridades publicas en la formulacion de politicas encaminadas hacia la igualdad y

equidad de género.

Encontramos como primer hallazgo que la composicion de la competitividad es a partir de
los recursos y las capacidades de los individuos y de las organizaciones, asi como del nivel

educacional y el tipo de oportunidad, la innovacién y las nuevas tecnologias.

Ademas otro aporte con esta investigacion es que “permite no solo evidenciar las brechas
entre hombres y mujeres en el mercado laboral si no las brechas entre grupos de mujeres
como resultado de desventajas adicionales enfrentadas por las mujeres pobres, indigenas y

jovenes” (Galvez, 2011).

“El desarrollo de herramientas de gestion que apoyen al sector empresarial y la realizacion
de estudios sectoriales con la participacion del sector” CEOE (2016), el grado de
competitividad de una organizacion depende de que tanto los planes de igualdad influyen
positivamente en el clima laborar y se mejora la satisfaccion y el compromiso con el trabajo

del personal. Lo que incide en en su entorno.
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Existe una ventaja competitiva cuando las empresas aplican Sistemas de Gestion de Igualdad,
en algunos paises para organizaciones se han convertido en una cuestion obligatoria y legal,
la implantaciéon de planes de igualdad, lo cual se puede considerar como herramienta

estratégica al servicio de una mejora continua en las organizaciones y excelentes resultados.

De acuerdo con Saldafia (2007) que dice que “La igualdad entre las personas tiene que
desarrollarse con actuaciones y politicas orientadas a la mejora de la vida del ser humano.
Debemos tomar en cuenta que las politicas educativas preconizan la igualdad pero que luego,
en la vida real, ésta no se realiza, y que esa apariencia de igualdad sirve para enmascarar una
situacion real de desigualdad y de discriminacion en el reparto de oportunidades y de
responsabilidades. Ademas, la dificultad de percepcion subsiste e impide la concienciacion

de las propias mujeres y de la sociedad” (Saldana, 2007).

Las empresas deben asumir responsabilidad en la eliminacion de los obstaculos que impiden
la participacion econdémica de las mujeres. El sector privado empresarial puede y debe ser un
agente de cambio para alcanzar el desarrollo sostenible, particularmente en la igualdad entre
mujeres y hombres, y el empoderamiento econdémico de las mujeres. Ademas, es una realidad
que la igualdad es un factor que propicia el liderazgo empresarial y la competitividad a nivel
global y en nuestro pais. Al brindarse mas oportunidades laborales, se promocionan
efectivamente tanto sus competencias como habilidades, se desenvuelven y desarrollan las

potencialidades de cada individuo.

Sistemas de igualdad y equidad de género permiten que mediante el efecto de la analogia de
bola de nieve, la organizacién vaya multiplicando y comunicando su buen desempefio y
convirtiéndose en un referente para trabajar, para tener relaciones comerciales, para hacer
negocios y llegar a lograr un efecto positivo sobre su reputacion y el grado de diferenciacion
competitiva, se logra posicionar en un estatus de liderazgo corporativo, obteniendo

beneficios, mayores utilidades y éxitos.

Consideramos que esta investigacion es enriquecedora a nivel académico y profesional, ya

que presenta referencias sobre los sistemas de certificacion de igualdad y equidad de género.
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Es un tema que se ha analizado desde el punto de vista sociologica y psicoldgica; sin embargo
no desde una perspectiva organizacional o empresarial, investigaciones en donde se analice
la interaccion de los sistemas y planes de gestion de igualdad desde una perspectiva del

derecho y la consultoria.

Estamos convencidos de que, entre todos, podremos ir mejorando estos aspectos,
contribuyendo asi al desarrollo de organizaciones mejores y mas preparadas para competir
desde modelos de responsabilidad social que tengan en cuenta a todos, y asi conseguir

avanzar hacia una sociedad mas justa y equilibrada.

Encontramos en la literatura que la comunidad empresarial estd cada vez mas consciente de
que un mundo seguro, sostenible e igualitario es sindnimo de empresas mas fuertes y
mercados mas prosperos. Invertir en el empoderamiento econdmico de las mujeres
contribuye directamente a la igualdad de género, a la erradicacion de la pobreza y al

crecimiento econdmico inclusivo.

La sensibilizacion sobre la igualdad de oportunidades laborales entre hombres y mujeres,
deriva en el logro de excelentes resultados para la organizacion fundamentalmente a nivel de
visibilidad y diferenciacién como fuente de ventaja competitiva, la cual es vital para impulsar

el desarrollo de nuestro pais.

Falta camino por recorrer: en México la tasa de participacion econémica de las mujeres es de
43% (78% para los hombres), lo que la coloca dentro de las mas bajas de América Latina. Las
mujeres en México se enfrentan a una de las cargas mas altas del trabajo doméstico no
remunerado en los paises de la OCDE, con casi el 77% de todas las tareas domésticas no
remuneradas y la atencion infantil en sus hogares.

Los problemas de desigualdad y equidad de género siguen siendo un reto para todos, no solo
para las mujeres, aunque de algunos afios a la fecha las mujeres mexicanas siguen avanzando
en cuestiones como la intervencion en la fuerza laboral, nivel de educacion e influencia

politica y se requiere de una cultura de emprendimiento, apoyar la diversidad, inclusion y
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equidad de género en México. Lo més importante de las organizaciones es el talento de los

seres humanos.

Un sistema de igualdad y equidad de género impulsado a nivel organizacional, pasa a ser
parte sustancial de los objetivos estratégicos de las empresas, incide en la toma de decisiones
bajo una logica de sinergia, existe una mayor identificacion con la organizacidn, se
incrementa su sentido de pertenencia y se logra una competitividad en pro de la organizacion.
Se logran ambientes laborales armoniosos, relajados e integrales, reduccion de estrés,
potencializacién de la creatividad e innovacion. Se incrementa la productividad, la calidad
del servicio la satisfaccion y fidelidad de los clientes. Se hace mas fécil la vida personal y
familiar, las mujeres comienzan a poder desarrollar su carrera profesional, sintiéndose mas

motivadas y satisfechas, aportando sus conocimientos y experiencias a la empresa.
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RESUMEN

La investigacion que se presenta trata sobre la mejora
del rendimiento en una linea de produccion de la
empresa textil HBI planta Huichapan mediante la
utilizacion de algunas herramientas de mejora
continua de la filosofia de Manufacturing Lean
(Manufactura esbelta). La implantacion de esta
filosofia no solo permite reducir el tiempo de espera
para la mejora del rendimiento, sino que una vez
finalizada la ejecucion se pueden tener resultados
mejorados en la calidad de su producto. Ciertas
herramientas aplicadas ayudaron a aumentar el
rendimiento y eficiencia de la linea en el tiempo
efectivo de trabajo, ayudo a corregir algunos errores
en el balanceo de trabajo y layout, asi como la
estandarizacion de una ayuda que beneficiaba a las
58’s, aumento en el rendimiento de la linea y como
indicador en DPM’s (desperdicio por millon) mejoro.

Palabras clave — DPM, eficiencia, rendimiento.

Abstract

The research presented deals with the improvement of

the performance in a production line of the textile
company HBI Huichapan by using some tools for
continuous improvement of the philosophy of Lean
Manufacturing  (Lean  Manufacturing). The
implementation of this philosophy not only allows you
to reduce the waiting time for performance
improvement, but once the execution is finished you
can have improved results in the quality of your
product. By applying certain tools, they helped to
increase the performance and efficiency of the line in
the effective time of work, helped correct some errors
in the balance of work and layout, as well as the
standardization of an aid that benefited the 5S's,
increased in the performance of the line and as an
indicator in DPM'S(waste per million) it's was better.

Keywords — DPM, efficiency, performance.

I. INTRODUCCION

Lean Manufacturing es una filosofia de
trabajo, basada en las personas, que define la
forma de mejora y optimizacion de un sistema de
produccion focalizandose en identificar y
eliminar todo tipo de “desperdicios”, definidos
éstos como aquellos procesos o actividades que
usan mas recursos de lo estrictamente necesarios.
Identifica varios tipos de “desperdicios” que se
observan en la produccion: sobreproduccion,
tiempo de espera, transporte, exceso de
procesado, inventario, movimiento y defectos.
Lean mira lo que no deberiamos estar haciendo
porque no agrega valor al cliente y tiende a
eliminarlo. Para alcanzar sus objetivos, despliega
una aplicacion sistematica y habitual de un
conjunto extenso de técnicas que cubren la
practica totalidad de las areas operativas de
fabricacion: organizacion de puestos de trabajo,
gestion de la calidad, flujo interno de produccion,
mantenimiento, gestion de la cadena de
suministro. Los beneficios obtenidos en una
implantacion Lean son evidentes y estan
demostrados[1].

Se sostiene que el Lean Manufacturing tiene
por objetivo la eliminacion del despilfarro,
mediante la utilizacion de una coleccién de
herramientas (TPM, 5S, SMED, Kanban,
Kaizen, Heijunka, Jidokota, etc.), que se
desarrollaron fundamentalmente en Japon. Los
pilares del Lean Manufacturing son: la filosofia
de la mejora continua, el control total de la
calidad, la eliminacion del despilfarro, el
aprovechamiento de todo el potencial a lo largo
de la cadena de valor y la participacion de
operarios[2]

El uso de esta metodologia sirve para mejorar
el sistema de trabajo y hacerlo de manera
sostenible para ello se requiere de la
implementacion de una o varias herramientas en
las diversas areas de la empresa que traera
beneficios a la misma y a los colaboradores.

Las técnicas de Lean Manufacturing se estan
utilizando en la optimizacion de las operaciones
de forma que se puedan obtener tiempos de
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reaccion mas cortos, mejor atencion servicio al
cliente, mejor calidad, costos mas bajos,
eliminacion de cualquier actividad que no
agregue valor al producto, servicio o proceso,
eliminacion de cualquier tipo de desperdicio
(sobreproduccion, retrasos, transporte, el
proceso, inventarios, movimientos y calidad) [3].

La presente investigacion contempla el
estudio de la produccién de una empresa textil
dedicada especialmente a la elaboracion de
prendas intimas de diferentes submarcas. Esta
aplicacion se basod en estudiar e identificar las
principales causas por las cuales no se cumplian
los porcentajes de rendimiento y eficiencia en
algunas lineas de produccion, ya que esto tiene
como consecuencia no cumplir con la demanda
requerida del producto e impacta directamente en
el servicio cliente.

Se realizd un analisis del desempefio de las
diferentes lineas de produccion, con base en los
estandares de mano de obra establecidos por la
empresa, lo que llevé a delimitar el estudio a una
linea de produccion como prueba piloto para
analizar las areas de oportunidad y los factores
que intervienen en el rendimiento y por ende en
la produccién.

Los estandares de mano de obra se refieren a
la cantidad de tiempo requerida para desempefiar
un trabajo o parte de él. Toda empresa tiene
estandares de mano de obra, aun cuando haya una
variacion entre los establecidos con métodos
informales y los establecidos por profesionales

[4].

De acuerdo a informacion proporcionada por
la empresa se pide un minimo de 74% de
rendimiento donde se considera como el 100% de
eficiencia; el 26% restante esta dividido entre los
diversos factores o suplementos que pueden
afectar la produccion, y los cuales son estimados
en la empresa al momento de calcular los tiempos
estandar.

La metodologia aplicada se basa en el empleo
de herramientas de Lean Manufacturing, a partir
de las cuales se disefio el programa de mejora,
que fue aplicado, considerando los antecedentes
de desempefio, en la linea con mas bajo
rendimiento y mayor nimero de DPM’s.

Para tal caso, se realizd una clasificacion
donde se analizaron y evaluaron los porcentajes
de rendimiento de las 61 lineas de produccion, de
las cuales solo el 70% alcanza los niveles de
eficiencia establecidos, mientras que el otro 30%

estd por debajo del 80%, dentro de estas ultimas
se encuentra la linea 49, y es la que se establecié
como prueba piloto para aplicacion de las
herramientas. Cabe mencionar que de las lineas
mejor evaluadas es la 51 con un 120% de
eficiencia.

De igual forma se consider6 que todas las
lineas cambian constantemente de estilo, lo cual
genera un proceso de adaptacion, en algunas
ocasiones lento, y un alto indice de DPM’s
mientras se desarrolla la habilidad en Ila
fabricacion.

En la linea piloto se emplean de base los
indicadores:

. Rendimiento
. Eficiencia
. Maquina descompuesta

. DPM'S (Desperdicio por millones)

También se empleo una estrategia con técnicas
de la linea de produccion nimero 51, ya que ésta
es una linea autéonoma que, impulsada por
obtener el bono de productividad, ha ido
descubriendo técnicas que ayudan a mejorar su
rendimiento, optimizar tiempos, tener una buena
organizacion sin dejar de lado la calidad del
producto.

Pagés [5], en su libro La era de la productividad,
indica que la baja productividad y rendimiento
suele ser resultado no intencionado de una gran
cantidad de fallas del mercado y del Estado que
distorsionan los incentivos para innovar, impiden
la expansion de las compaiiias eficientes y
promueven la supervivencia y el crecimiento de
empresas ineficientes. Asi mismo, considera que
la baja productividad no es universal, sino que se
presenta en algunas empresas, especialmente en
las mas pequefias, como se observa en los paises
de América Latina y El Caribe.

A partir de la aplicacion de herramientas de
Lean Manufacturing y las buenas practicas en la
empresa HBI planta Huichapan, como cambios
en balanceo de trabajo, layout mejorado,
reduccion de despilfarros, estandarizacion y
capacitaciones requeridas, entre otras. Se logra
incrementar el rendimiento consecuentemente
logrando el objetivo principal.

Cuanto mayor sean las herramientas de Lean
Manufacturing aplicadas en una linea de
produccién, menor sera la merma de
rendimiento, eficiencia y productividad.
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MATERIALES Y METODOS

La investigacion realizada es de tipo
exploratorio, descriptivo y explicativo:

Exploratorio: Se realiza cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas
o0 no se ha abordado antes.

Descriptivo: Busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta
a un analisis.

Explicativo: Esta dirigido a responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o
sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o
por qué se relacionan dos o mas variables [6].

Se basa en la filosofia de Manufactura Lean
donde se llevo a cabo el siguiente proceso:

1) Recopilacion de informacion relevante

sobre la situacion actual de la linea de
producciéon niimero 49 de HBI planta
Huichapan  mediante  los  principales
indicadores

3) Elaboracion de un diagnéstico de la
situacion actual del area e identificar los factores
criticos que podrian influir en el bajo
rendimiento.

4) Evaluacion de los recursos con que cuenta
la organizacion, asi como tiempos para el disefio
de plan de accion con la aplicacion de las
Herramientas Lean.

5) Determinacion de las herramientas de Lean
Manufacturing a aplicar.

6) Dar a conocer a los operarios cada una de
las herramientas Lean a aplicar, mediante
capacitaciones, evaluaciones correspondientes,
ejecucion en piso, aplicar la supervision visual,
mejora continua y evaluacion de resultados.

De ahi partimos a aplicar algunas de las
herramientas las cuales fueron: Balanceo de
trabajo, Recopilacion de buenas practicas de una
linea eficiente, 5S’s, Los 7 desperdicios,
Simulacion Lean con legos, Analisis de
problemas para su solucion mediante Ishikawa,
Kaizen y estandarizacion. Logrando dar la
capacitacion de cada una de estas herramientas y
la aplicacion y ejecucion en piso para obtener los

resultados esperados que es la mejora del
rendimiento de la linea que se definid6 como
prueba piloto.

II. RESULTADOS Y DISCUSION

a)  Se defini6 una reunion con los jefes de
departamento de produccion e ingenieria de
procesos para plantear la problematica y definir
area para la aplicacion del proyecto.

b)  Se delimita la aplicacion a una linea de
produccion baja de rendimiento donde servira
como prueba piloto.

c¢) Se hace reunion con los diferentes
actores que intervienen en el proceso, con la
finalidad de dar a conocer proyecto y asi generar
el compromiso de trabajo en equipo durante la
aplicacion.

d) Se obtiene informacion de los
porcentajes correspondientes al estilo actual,
para la evaluacion de la situacion presente, donde
se obtiene porcentajes de los siguientes
indicadores: rendimiento, eficiencia, DPM’s,
Maquina descompuesta, Ausentismo.

e) Se analiza el balanceo y la meta
requerida sobre el estilo actual, donde se
pretende realizar un ajuste equitativamente y
como consecuencia también se hace ajuste de
lay-out, de acuerdo al balanceo actualizado y sus
asignaciones.

f) Se recopilan las técnicas mejoradas y
buenas practicas de un equipo eficiente, donde se
aplican en la linea a trabajar para la disminucion
de tiempos muertos, tiempos de espera y
despilfarros.

g) Se dio capacitacion Kaizen, Tpm,
Ishikawa, Temas introductorios Lean y Mejora
continua, Productividad de las 5S’s, Los 7
desperdicios, Curso de simulacion Lean con
legos, Aplicacion de nuevo balanceo y Lay Out
correspondiente.

De acuerdo a las actividades realizadas se
llevd a cabo la evaluacion de resultados, del mes
1 al mes 3 para un estilo con un tiempo de ciclo
de 7.07 minutos y 18 operaciones; y en el mes 4
se realiza un cambio al estilo que consta de 21
operaciones y un tiempo de ciclo de 9.09
minutos.
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Tabla 1. Resultados generales de indicadores por semana.

MAQ.
Semana [RENDIMIENTO _|EFICIENCIA DPM'S DESCOMPUESTA
1 51% 68% 312,500 0
2 76% 102% 0 0
Mes 1 B] 65% 87% 6,944 0]
4 58% 78% 19,231 0
Promedio 63% 84% 84,669 0%
5 71% 95% 25,000 0
6 56% 75% 0 0)
Mes 2 7 72% 97% 10,417 0
8 59% 79% 6,579 [y
Promedio 65% 87% 10,499 0%|
9 59% 79% 6,250] [y
10 60% 81% 13,158 0
Mes 3 11 46% 62% 0 0]
12 51% 68% 9,615 0
Promedio 54% 73% 7,256 0%
13 58% 78% 28,846 0
Mes 4. 14 69% 93% 23,438 0
Cambio de 15 72% 97% 7,353 0
estilo 16 88% 118% 6,944 0]
17 72.50% 98% 0 0]
Promedio 75% 102% 9,434 0%

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar en la tabla 1, la
informacion estd organizada en forma mensual y
semanal, se comienza en el mes 1 donde se
obtiene 63% de rendimiento y una eficiencia del
84%, lo que quiere indica que se esta pasando por
un proceso de adaptacion, mismo que se ve
reflejado en una alta cifra de DPM's.

120%

100%
80% HRENDIMIENTO
60% W EFICIENCIA
40% MAQUINA
DESCOMPUESTA
20%
0%
Mes 1 Mes2 Mes3 Mes 4
Grifico 1. Rendimiento, eficiencia y maquina

descompuesta durante el periodo de evaluacién. Fuente:
Elaboracién propia.

En el mes 2 se cierra con un 65% de
rendimiento y un 87% de eficiencia lo cual indica
que hubo un aumento del 2% en rendimiento con
base al mes anterior.

El mes 3 se presenta una baja debido a la falta
de material y partes cortadas, lo cual afecto el
desempefio de la linea, arrojando un 54% en
rendimiento y 73% de eficiencia, cabe mencionar
que en este periodo se implementaron las
herramientas Lean Manufacturing, lo cual indica
que en condiciones anteriores la linea no hubiese

padecido de falta de material, derivado de que es
lo que en promedio se producia en ella.

En el mes 4 se cambia de estilo, donde el
tiempo de ciclo es mayor y tiene tres operaciones
mas, pero aun con eso se pudo lograr el cierre del
mes con el 75% de rendimiento y el 102% de
eficiencia. Esto indica que la aplicacion de las
herramientas Lean generaron un impacto
positivo en la productividad, y muestra de ello es
que se han ido disminuyendo gradualmente los
DPM's (Ver grafico 2).

DPM's
100000
80000
60000
40000
20000
0 | [} |
Mesl Mes2 Mes3 Mes4

Grifico 2. Resultados generales de DPM’s durante el
periodo de evaluaciéon. Fuente elaboracién propia.

II1.CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos se concluye que
aplicar herramientas Lean Manufacturing va de
la mano con el cuidado de la calidad del
producto, se disminuyen rechazos, reprocesos,
defectos y tiempos de espera, esto impacta en la
capacidad de respuesta, por ende, da como
resultado una mejora en la calidad en el servicio
clientes.

En sintesis, la adopcion de practicas de lean
manufacturing va mas alld de utilizar
herramientas, se considera como una nueva
forma de trabajo que conlleva un cambio
organizativo y cultural, que se fundamenta
principalmente en el respeto a la persona, la
satisfaccion del cliente y eliminacion de las
actividades que no agregan valor.
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RESUMEN

En la presente investigacion partimos de la hipotesis de que en el ambito educativo contar con una
gestion acertada de la calidad, permite aportar mejora continua en diferentes procesos administrativos
y de ensefianza aprendizaje que el docente debe cumplir por esta razén iniciamos el estudio
identificando los procesos que se replican en la universidad y la forma de como se desempefian
actualmente se realizé un analisis, sintesis de la necesidad de desarrollar una propuesta de mejora con

la finalidad de tener calidad educativa en la Universidad Publica en el Estado de México.

En la actualidad, las prioridades sociales en la educacion conllevan a buscar la mejora en los sistemas
de calidad. Esta calidad no solo asociada con caracteristicas ya identificadas propias de un servicio o

producto si no con valores, practicas y prioridades que sean congruentes con la vida humana.

En este sentido buscamos mecanismos, modelos que permitan mejorar la educacion con calidad como
pilar fundamental para el desarrollo social para alcanzar un indice de calidad alto y que esto se refleje
en la sociedad de un pais con su estilo de vida y las oportunidades a las que conlleven mediante la

Gestion acertada de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Palabras claves: calidad, competencia educativa, calidad educativa, educacion superior, Sistema de

Gestion de la calidad



SUMMARY

In the present investigation we start from the hypothesis that in the educational field have an accurate
management of quality, allows to provide continuous improvement in different administrative
processes and teaching-learning that the teacher must meet for this reason we began the study by
identifying the processes that they are replicated in the university and the way in which they are
currently performing an analysis, synthesis of the need to develop an improvement proposal in order

to have educational quality in the Public University in the State of Mexico.

Currently, social priorities in education lead to seek improvement in quality systems. This quality not
only associated with already identified characteristics of a service or product but with values,

practices and priorities that are consistent with human life.

In this sense we look for mechanisms, models that allow improving education with quality as a
fundamental pillar for social development to achieve a high quality index and that this is reflected in
the society of a country with its lifestyle and the opportunities to which entail through the successful

Management of a Quality Management System.

Keywords: quality, educational competence, educational quality, higher education, Quality

Management System

INTRODUCCION

La mejora continua una frase que surge en los 90’s cuando la calidad se hizo presente en la
globalizacién comercial en donde era un requisito para las organizaciones que quisieran entrar a
realizar transacciones internacionales, se supone que las empresas certificadas daban seguridad a los

usuarios y a los interesados como el gobierno, la sociedad. En la educacion Universitaria surgen
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procesos de validacion, acreditacion que verifiquen y evalien la calidad docente en todos sus
elementos, desde la infraestructura hasta los actores como docentes y administrativos con la finalidad
de garantizar la calidad en la educacion Superior. Es por eso el interés por abordar esta tematica de
estudio, principalmente es la necesidad de repensar las formas, hechos aptitudes, estrategias que nos
permitan alcanzar la calidad educativa que con lleven a mejorar los servicios docentes y
administrativos.

En México, en las Gltimas décadas, el tema de la calidad en la educacion es un tema de autoridades
del sistema educativo, los directivos de los organismos académicos, de la sociedad incluyendo
profesores organizaciones gremiales, las asociaciones civiles y los padres de familia un factor que
permite medir la calidad educativa. El tipo de conocimiento que se transmite, las personas que lo
aceptan, las condiciones organizativas, administrativas y ambientales, asi como la época y el contexto
social y educativo, constituyen aspectos que no son considerados en la calidad educativa (Aguirre,
2007).

Retomando el termino de sistemas de la teoria de sistemas podemos describir que las propiedades de
los sistemas no pueden describirse significativamente en términos de sus elementos separados. La
comprension de los sistemas solo ocurre cuando se estudian globalmente, involucrando todas las

interdependencias de sus partes.

ELEMENTOS METODOLOGICOS

Descripcion del problema

La educacion superior en el Estado de México estd inmersa en cambios constantes que le permiten
posicionarse entre las mejores 20 universidades del pais, y dar cumplimiento a su misiéon que desde
su fundacion es generar, estudiar, preservar, transmitir y extender el conocimiento universal, estando
en todo tiempo y circunstancia al servicio de la sociedad.

Teniendo como compromiso formar personas éticas, involucradas proactivamente en la construccion
de la paz, la defensa de los derechos y mejores formas de existencia y convivencia humana, que
promueven el desarrollo sustentable, lo mismo que una conciencia universal, humanista, nacional,

libre, justa y democratica. (http://www.uaemex.mx/mision.html)
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Actualmente se tiene un sistema de calidad que esta certificado en la norma ISO 9001: 2015 sin
embargo los resultados no han sido del todo los esperados.

Como principio el Sistema de Gestion de Calidad no ha integrado las diferentes areas como parte de
un proceso determinando una cadena de valor para perseguir el mismo objetivo lo que lleva a la

duplicidad de funciones y actividades.

Justificacion

Debido a que en los ultimos afios la calidad en la educacion ha tomado los primeros lugares de
importancia a nivel mundial por la globalizacion las instituciones de educacion superior y los

gobiernos en todo el mundo se ven en la necesidad de ofrecer servicios de calidad.

Desde principios de la década de los noventa se han llevado a cabo iniciativas de mejora de la calidad
de servicio en diversas universidades nacionales e internacionales. Asi mismo actualmente se detecta
en la universidad publica en el Estado de México la preocupacion no solo por implementar un sistema
de gestion de calidad como el que actualmente se rige también requiere mantener y aumentar la

calidad en los servicios que ofrece.

La calidad debe ser medida para generar mejoras, si no hay medicion no hay mejoras (Rico; 2003).

Crosby observa que la mayoria de las empresas desembolsan de un 15% a 20% de dolares de sus
ganancias en costos de calidad. El programa que Crosby propone requiere la medicion y publicacion
de costos de mala calidad. Estos son ttiles para llamar la atencion de gerentes a dichos problemas,
para seleccionar oportunidades de accion correctiva y llevar control de mejora.

(Philip Crosby ;1979)

La universidad publica en el Estado de México se ha sumado a la implementacion de politicas de
gestion de calidad auxiliandose de normas ISO, con estas se pretenden alcanzar los siguientes

beneficios (Sistema de Gestion de Calidad, UAEMEX,2015)

@ La satisfaccion de los usuarios, con la atencion en tiempo y forma de sus requerimientos
@ Reduccion de tiempos de negociacion y de los costos operativos
@ Mejora la comunicacion interna y la consistencia en la operacion lo que incrementa la calidad

y confiabilidad del bien o servicio
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Estos cambios demandantes repercuten directamente en una formulacion e implementacion de
politicas universitarias, asi como en los sistemas de direccion, organizacion y gestion de las
instituciones. Por ello la universidad publica en el Estado de México debe hacer frente a las presiones
para asumir nuevas tareas, atender nuevos usuarios y utilizar nuevos instrumentos.

Se requiere cambiar paradigmas de trabajo, se requiere un trabajo en equipo solidario y con la misma
vision para alcanzar los objetivos, pero sobre todo para utilizar eficientemente los recursos materiales,
y humanos que cada vez son mas escasos.

Asi como obtener pardmetros que les permitan medir si estos beneficios se han alcanzado.

Objetivos y preguntas de investigacion

Objetivo General

Diagnosticar la calidad del servicio en la universidad publica para detectar factores que permitan
mejorarlos y alcanzar la calidad educativa.
Proponer un Sistema de Gestion de la calidad bajo la filosofia de Sistemas con base en el

diagnoéstico de cada uno de los proceso que cumplen las funciones sustantivas de la Universidad

Preguntas de investigacion

Preguntas orientadoras del conocimiento
(Qué es Calidad?
(Qué metodologias pueden ser utilizadas para medir los servicios?
(Qué es un servicio?
(Qué importancia tiene la informacion de un centro documental con la educacién?
(Como se pueden clasificar los servicios?
(Por qué es importante la calidad?

(Qué es gestion de calidad?
Preguntas generadoras del conocimiento.
(Coémo perciben los usuarios la calidad del servicio que ofrece la Universidad publica?
(Cual seria la propuesta para mejorar la calidad del servicio y el cumplimiento de la eficacia en los

procesos?
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(Como influird un sistema de gestion de la calidad en generar un mayor nivel de calidad en la

educacion?

Hipétesis y Variables

Hipotesis

El Sistema de Gestion de la Calidad permite mejorar la calidad educativa.

Variables

La calidad en el servicio proporcionado a los usuarios en la universidad ptblica es medida.

Existe satisfaccion del servicio que brindan a los usuarios de la universidad publica.

La variable sujeta de estudio son Sistemas de Calidad, servicio, Satisfaccion del cliente,

competitividad en la formacion,.

Mejora continua

Actividad recurrente para mejorar el

ISO 9000:2015 (3.7.8)

aleatoria, puntual y coyuntural para

desempeio
Sistema de Gestion de la | la Gestion de la Calidad como un Witcher (1995)
Calidad conjunto de métodos ttiles de forma
Price (1989
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diferentes aspectos del proceso

administrativo.

Entienden como una herramienta para
mejorar la direccion de recursos
humanos, asi como de otros que la
contemplan desde el marketing como
un instrumento util para crear una
organizacion orientada al cliente.) atin
restringe mas su concepto, limitandola

a una técnica de control.

Calidad del Servicio

Las caracteristicas fundamentales que
diferencian a los servicios de los
bienes son cuatro: Intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y

caracter perecedero

Pilip Kotler (2004)

Variables y dimensiones

Mejora continua

Mejora Cada proceso se operacional, administrativo e

las expectativas de

interdepartamental es continuamente definido
y mejorada, buscando que las salidas superen
los clientes de la

organizacion (Bates, 1993)
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Calidad del servicio Calidad “Calidad es que un producto sea adecuado
para su uso, asi, la calidad consiste en ausencia
de deficiencias en aquellas caracteristicas que

satisfacen al cliente” (Juran, 1990)

Satisfaccion
Servicio Tempo de | Los servicios son actividades, beneficios
atencion fundamentalmente intangibles, que una parte

puede ofrecer a otra y no con lleva propiedad

alguna Philip Kotler (2006)

Disponibilidad de

uso

Seguridad

Metodologia

Para esta investigacion utilizamos un método mixto en donde se involucra lo cualitativo y
cuantitativo, como lo describe Samperie (2010), el enfoque cualitativo busca principalmente
“dispersion o expansion” de los datos e informacion, mientras que el enfoque cuantitativo pretende
intencionalmente “acotar” la informacién (medir con precision las variables del estudio, tener

“foco”).
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Por esta razon se inicia con un enfoque cualitativo con el analisis del Sistema de Gestion de la Calidad
implementado actualmente verificando los hallazgos mas relevantes, asi como los resultados de su
desempefio, continuando con la acotacion de los datos con un enfoque cuantitativo por medio de una

encuesta con un instrumento de lista de verificacion, para hacer preguntas y observar los hechos.

En la primera fase se realizé un andlisis documental de la situacion actual del Sistema de Gestion de
la Calidad como esta integrado, como interactiian los procesos, que procedimientos forman parte de

los procesos, posteriormente hizo un diagnostico mediante entrevistas.

La muestra

Para esta investigacion se seleccion6 una muestra de 30 procesos de los que conforman el sistema de
gestion de la calidad de los cuales son administrados por un administrador de proceso y personal

operativo.

Resultados

El analisis toma como referencia la integracion del Sistema de Gestion de la Calidad se identifican
106 procesos de los cuales no todos son procesos se identifica el area a la que pertenecen, si son
sustantivos adjetivos o regulativos para integrarlos a la implementacion de la gestion de la calidad

educativa en los programas de educacion superior.

Se aplica una encuesta diagndstica y sus resultados contribuiran a la revision y actualizacion del
Sistema de Gestion de la calidad con la integracion de procesos que se consideraban sustantivos se
revisa su alcance y pertinencia. Estos resultados constituyen un mapa general que puede servir de
guia para quienes estén interesados en los procesos de aseguramiento de la calidad en la educacion

utilizados en instituciones de educacion superior.
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El concepto de Calidad Total, junto con otros dos conceptos modernos de la administracion: el justo
a tiempo y el mantenimiento productivo total, introducidos por los japoneses en occidente, (pero de
origen occidental: W. Edwards Deming y Joseph Juran), son estrategias decisivas en la gestion
moderna gerencial para hacer frente a la incertidumbre, al riesgo del entorno, y a la creciente madurez

de la competencia.

El tema de la gestion de la calidad ha sido tratado por diversos autores pero haremos mencion de
Jerome S. Arcaro (1995), en sus trabajos un sistema de gestion de calidad bien estructurado que
permite el analisis de los temas existentes adoptando la filosofia de gestion de la calidad para lo que
propone que por medio de este sistema los profesionales de la educacion coadyuven a sus alumnos a
potenciar las habilidades y competencias que requieren para poder competir en una economia
globalizada, menciona que los sistemas de gestion de la calidad desarrollados para las empresas no
deben de ser adoptados literalmente para su aplicacion en instituciones educativas, aunque admite
que muchos de sus principios pueden ser ajustados para crear un propio modelo de gestion de la
calidad. Arcaro (1995) también retoma algunos principios de Deming (1994) que tienen aplicacion

en instituciones educativas como:

a) La directiva y la Administracion de las instituciones educativas deben aceptar la meta de calidad
como un objetivo educativo.

b) El énfasis debe estar mas en la prevencion, que en la deteccion de los fracasos educativos de los
estudiantes.

¢) El uso de métodos de control estadistico debe implementarse para ayudar a la gestion

administrativa de la institucion, asi como para mejorar el desempefio de los estudiantes.

En la Norma ISO 9001 describe un sistema de gestion de la calidad (SGC) como el conjunto de
normas y estandares a nivel internacional que se interrelacion entre si con la finalidad de cumplir las
expectativas en materia de calidad que una empresa debe tener en cuenta para satisfacer a sus clientes.
Se trata de que las actividades se planeen y se controlen de modo que se logre la mayor calidad posible

para satisfacer al cliente.

El objetivo de contar con un Sistema de Gestion de la Calidad es simplificar los procesos de las
empresas e incrementar la calidad de los servicios y productos de uso cotidiano. A través de la mejora
continua de los sistemas, se asegura que, tanto los insumos como las salidas pasando por el proceso

sustantivo, cumplen los requisitos establecidos y son adecuados.
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Figura 1: Procesos del SGC anterior

Entradas PROCESOS SUSTANTIVOS
. DOCENCIA, INVESTIGACION
e Usuario . . . Salida
EXTENSION. VINCULACION. DIFUSION
e Alumno
e Parte PROCESOS ADJETIVOS e Educacion
Interesada Integral
. PLANEACION Y DESARROLLO
e Sociedad .
) INSTITUCIONAL, ADMINISTRACION, * Egreso
e Gobierno COMUINICACIAN LINIVERSITARIO e Servicios
e Personal
Administrativo PROCESOS REGULATIVOS
® Ingreso

Fuente: Elaboracion propia a partir del apartado II del SGC de la Uaemex. Esquema general 2017-
2018
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Después de realizar un analisis FODA se determina la siguiente propuesta

Proceso estratégicos

. ., Sistema de Gestion de la
Secretaria de Planeacién

Calidad
Nivel Medio Superior Estudios Profesionales

&
(S)
c o . Apoyo Académico a Estudiantes y
g Bibliotecas, Laboratorios (DIA) Egresados (TUTORIA)
o

Aprendizaje de Lenguas Control Escolar

Servicios al Universitario
Becas, certificacion del servicio social _

Promocion de Artistica, Promocion de Artistica

Patrimonio Cultural

Divulgacién Cultural Divulgacion Cultural
Desarrollo e Investigacion
Desarrollo e Cultural
Centro de Actividades
Museos Universitarios Culturales

Estudios Avanzados Investigacion
Centros de Investigacion Difusién de la
Invecticacidn

Gestion de la Investigacion y los Estudios Avanzados

Analisis FODA

FODA Fortalezas \ Debilidades |
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oF1 Personal

e Competente para asesorar,
capacitar al personal
universitario en materia de
normas y modelos de calidad
implementados en la UAEM y
en la auditoria a procesos.

e Especialista en sus funciones.

e Comprometido y analitico para
el cumplimiento de los
objetivos.

oF2 Administracion de un Sistema de
Gestion de la Calidad certificado bajo
la Norma ISO 9001:2008 que apoya en
el desarrollo de las actividades
sustantivas, adjetivas y regulativas de
la Universidad.

oF3 Concentra y controla informacion
mayormente a través de sistemas
automatizados.

oF4 Generacion de resultados derivados
del analisis de datos para que la alta
direccion tome decisiones.

oF5 Logistica para recibir auditorias
externas al Sistema de Gestion de la
Calidad.

eD1 Falta asistencia del personal
en el ambito de calidad
internacional.

eD2 Falta de personal.

e D3 Falta de recursos.

eD4 Falta consolidar la
simplificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

eD5 Falta de seguimiento en la
planeacion.

D6 Problemas de comunicacion.

eD7 Mal balanceo de cargas de
trabajo.

D8 Falta mantener el control del
trabajo de los asesores (asesores
fuera del depto. del SGC).

D9 Falta de cumplimiento en el
registro de los  sistemas
automatizados.

eD10 Falta de interés para las
funciones de auditor.

eD11 Falta unificar los criterios
para asesorar y auditar los
procesos.

eD12 Falta de incentivos para
motivar el personal.

eD13 Falta reconocimiento al
trabajo que realiza personal
externo (Auditores, RD’s).

eD14 Falta involucramiento de la
alta direccion de espacios
universitarios.

eD15  Falta programa de
capacitacion con base en un
analisis de  necesidades del
personal que apoya las funciones
del SGC.

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
e Al Cambio de | e Plan de capacitacion para el personal | e Mantener actualizada y
administracion que se integra al SGC. disponible la base de datos de la
e A2 Rotacion de [ F1, Al, A2, A3 ] Alta Direccién, Representantes
los RD’s, e Utilizar los medios electronicos para | de la Direccion, Administradores
AP’s. auditorias, asesoria y capacitacion. [ | de Procesos por el Titular de la
e A3 Ahorro F1,F3, Al, A2, A3 ] DODA.
institucional e Formar al RD como asesor, instructor | [ D6, Al, A2 ]
para el aparato y auditor para realizar | ®Canalizar la informacion
burocratico autoevaluaciones en los procesos. detectada por los asesores sobre
universitario. [F1, A1, A2, A3, A4 ] los cambios de: Alta Direccion,
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e A4 Desaparece
la figura de RD
para la norma
ISO 9001:2015

RD’s, AP’s al Titular de la
DODA.
[ D6, Al, A2 ]

Elaboracion propia: A partir de la informacion redactada en el PRDI 2017-2021

En la siguiente tabla se muestra los resultados de las encuestas por factor que afecta la calidad

educativa
Categoria Nuime % de
ro cumplimie
nto total
Frecuencia
Identificacié 8 26.7
n del alcance
del SGC
Integracion 0 0
de los
procesos del
SGC
Liderazgo 5 16.6
Comunicacio 7 233
n
Organizaci6 5 16.6
n
Planificacion 30 100
Personal 12 40
competencia
s
Infraestruct 5 16.6
ura
Operacion 25 83.3

Nume
ro

10

12

10

17

5

%
cumplimie
nto parcial

Frecuencia
30

26.7

333
40

30

333

56.6

16.6

Tabla 1 : Elaboracion Propia con los resultados de la encuesta

Nume % No Nume
ro Cumplimi ro
eto
Frecuencia
13 433 30
22 73.3 30
15 50 30
11 36.6 30
16 533 30
0 30
8 26.7 30
8 26.7 30
0 0 30
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Conclusiones

Después de ver los resultados de la encuesta y realizar el andlisis FODA y el andlisis de informacion
documentada, podemos resumir lo siguiente, las incidencias mayores se registran en primer término
la integracion de los procesos con un 73.3% de frecuencia en el incumplimiento total, se identifica
que no existe una integracion entre los procesos del mismo sistema teniendo procesos aislados sin
interaccion con duplicidad de resultados, seguido de la organizacion con un 53.3% en ellas se
identifican las responsabilidades y autoridades ademés de documentar los procedimientos de cada
proceso que conforma el sistema de gestion de la calidad, continuando con el liderazgo con un 50%
de incumplimiento total el liderazgo del rector es un tema muy importante para la gestion de
cualquier organizacién es quien contribuye en la mayor de las ocasiones a que exista calidad
educativa ya que cuando una institucion educativa tiene un lider, que cree en la calidad y trabaja para
que las cosas funcionen, aun cuando existan ciertas restricciones en diferentes factores clave como lo
son la calidad y preparacion de los maestros, infraestructura un lider busca la eficiencia y eficacia
del aprovechamiento de los recursos existentes para lograr las metas, busca medios para mejorar la
comunicacion y que todos trabajen en pro de la calidad, el lider debe predicar con el ejemplo y
finalmente el factor de identificacion del alcance con 43.3%, aun cuando es bajo el incumplimiento
total es un factor de gran importancia identificar los procesos que sirven para generar la calidad
educativa y como se interrelacionan como un sistema real permite hablar de un Sistema de Gestion

de la Calidad.
. Que sigue?

Este estudio nos sirve para trabajar en la identificacion de procesos reales que deberan estar integrados
en un Sistema de calidad como sistema con sus interrelaciones, reforzando la comunicacion entre
ellos los procesos se identifican en diferentes areas lo que permite que la Universidad integre
esfuerzos para utilizar los recursos eficientemente y evitar duplicidad en las funciones y en el trabajo,
se propone un Sistema de Gestion de la Calidad que se busque el beneficios comun de todos los

procesos que lo integran con mayor orden y en pro de la mejora continua.
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RESUMEN

La falta de sistemas de gestion de calidad ocasionan que la informacion que se maneja no sea la mas actualizada,
que las actividades no lleven un proceso 16gico y que las personas no sean eficientes en sus labores, lo que
repercute en una inadecuada toma de decisiones que trae consigo un exceso de costos, pérdidas en tiempo y
recursos de la organizacion, y una falta de credibilidad para los usuarios, por estas razones es que para el caso
de una “Fundacion Universitaria, A.C.”, sin fines de lucro el reto es mayor, pues necesariamente deben utilizarse
los recursos de manera eficiente y debe rendir cuentas a la sociedad para adquirir mayor credibilidad y con ello,
generar un efecto multiplicador que ayude a que los posibles benefactores, tengan mayor confianza sobre el

destino de sus fondos.

Por ello el proyecto se enfocd hacia la Propuesta del Disefio para el Sistema de Gestion de Calidad de la
“Fundacion Universitaria, A.C.”, con base en ISO 9001:2015, la cual es la norma internacional que se centra
en todos los elementos de administracion de calidad con los que una fundaciéon debe contar para tener un sistema

efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus servicios.

Con ello se podran estandarizar los procesos en la mejora de la atencion a los beneficiados, en la necesidad de
buscar mas y mejores benefactores y como resultado de ello tener una fundacion que cumpla con los estdndares

requeridos y con procesos mas eficaces para la aplicacion de sus servicios.

ABSTRACT

The lack of quality management systems causes that the information that is handled is not the most up-to-date,
that the activities do not carry a logical process and that the people are not efficient in their work, which results
in an inadequate decision making that It brings with it an excess of costs, losses in time and resources of the
organization, and a lack of credibility for the users, for these reasons it is that in the case of a “University
Foundation, AC”, nonprofit the challenge is greater , because resources must necessarily be used efficiently and
must be held accountable to society to acquire greater credibility and thereby generate a multiplier effect that

helps potential benefactors have greater confidence about the destiny of their funds.
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Therefore, the project focused on the Design Proposal for the Quality Management System of the "University
Foundation, AC", based on ISO 9001: 2015, which is the international standard that focuses on all management
elements of quality with which a foundation must have to have an effective system that allows it to manage and

improve the quality of its services.

With this, the processes can be standardized in the improvement of the attention to the beneficiaries, in the need
to seek more and better benefactors and as a result have a foundation that meets the required standards and with

more effective processes for the application of their services.

INTRODUCCION

Las exigencias que hace unos afios comenzaron a demandar los consumidores se han ido implantando en las
empresas mediante Sistemas de Gestion de Calidad, basados en modelos normativos, como herramientas que
les permiten planificar, sistematizar, documentar y asegurar sus procesos de negocio; estos sistemas han

permitido desarrollar diferentes procesos productivos-administrativos de una manera agil y eficaz.

ISO 9004 establece que la adopcion de un sistema de gestion deberia ser una decision estratégica de la
organizacion, el disefio y la implementacion del sistema de gestion de una organizacion esta influenciado por:

(ISO 9004, 2004)

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno
b) sus necesidades cambiantes

c) sus objetivos particulares

d) los productos que proporciona

e) los procesos que emplea

f) su tamafio y la estructura de la organizacion

Por ello en la presente investigacion se habla acerca del disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para la
“Fundacion Universitaria, A.C.” basado en procesos para lograr la unificaciéon de actividades, definicion de
estructura basica, asignacion de responsables de area, asi como el seguimiento al cumplimiento del desarrollo,
todo lo anterior con el proposito de que dicha organizacion sea mas competitiva, alentando al objetivo principal
que es ayudar a los estudiantes de escasos recursos y buscar a mas y mejores benefactores para que continiien

apoyando esta noble causa.
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BASE TEORICA

1.1 Sistemas de gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de calidad puede considerarse como la estrategia en que una organizacion desarrolla la
gestion empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos y los procesos para hacerlos. Consta
de estructura organizacional, documentacion del sistema, procesos, y los recursos necesarios para cumplir en el

tema de calidad y obtener la satisfaccion del cliente. (Ortiz G. & Arciniegas O. 2016)

El sistema de gestion de una organizacién comprende a su vez diversos sistemas de gestion para areas
especializadas, es decir, para la planificacion, la ejecucion y el control de una parte de sus actividades, que estan

entre sirelacionados y coordinados por las directrices del sistema de gestion global.

En este sentido, la British Standard Institution (1996) considera que un sistema de gestion se puede definir como
«una composicion, a cualquier nivel de complejidad, de personas, recursos, politicas y procedimientos que
interactuan de un modo organizado para asegurar que se lleva a cabo una tarea determinada o para alcanzar y
mantener un resultado especifico». Por tanto, cabe distinguir sistemas para la gestion de la calidad, sistemas de
gestion medioambiental, sistemas de gestion de la prevencion de riesgos laborales, sistemas de gestion de la
responsabilidad social, y muchos otros. La eficacia de cada uno de estos sistemas, asi como de su conjunto, esta
inexorablemente ligada a la integracion de cada uno en el sistema general de gobierno de la organizacion,

buscando las sinergias y la optimizacion de la toma de decisiones.

Ante las exigencias de un mercado cada vez mas competitivo y dinamico, hoy en dia, las empresas estan
obligadas a realizar un seguimiento permanente de sus procesos. No basta con producir; hay que analizar,
revisar y mejorar cada aspecto, a estos procesos de mejora se les conoce como Sistemas de Gestion de Calidad,
que no son otra cosa que un conjunto de medidas que se toman al interior de una organizacion para aumentar

la calidad de los productos o servicios.

Los principales beneficios de aplicar un sistema de gestién de calidad son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del

cliente, los legales y reglamentarios aplicables

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente
e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos
e La capacidad de mostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de calidad especificados

(Norma Internacional ISO 9001, requisitos)

2026



1.2 Importancia de los Sistemas de Gestion Certificados

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una organizacién que le
puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo

sostenible. (Norma Internacional ISO 9001, requisitos)

Al certificar los sistemas de gestion de calidad se abren puertas, se genera confianza y credibilidad, con ello se
permite dar forma a los procesos internos, para conseguir y mantener la homogeneidad de criterios, mejora
continua, prestigio interno, innovacion, reduccion de costos, mejora de procesos, etc., asi como concentrarse

efectivamente en lograr los resultados deseados. (wWww.isotools.com.mx)

Con la certificacion se generan beneficios porque aumenta la confianza, ya que las empresas que tienen
certificado pueden ofrecer la certeza de que tiene sus procesos sistematizados y unificados, por lo que son
conscientes de que ofrecen un servicio de calidad a lo largo de todo el proceso, ya que cuentan con métodos y
procedimientos estandarizados. No improvisan porque ya tienen una forma definida de hacer las cosas.

(Www.isotools.com.mx)

Con la certificacion se pretende generar confianza, credibilidad y demostrar que se puede depender de la

organizacion certificada para los intereses del cliente, usuario o consumidor. (wWww.isotools.com.mx)

El objetivo de la certificacion del sistema de gestion de calidad, es facilitar las relaciones entre la organizacion
y sus partes interesadas segun sea el alcance de la certificacion tanto en el plano nacional como el internacional

para limitar los obstaculos que pudieran surgir en la relacion. (www.isotools.com.mx)

Al certificar los sistemas de gestion de calidad se satisfacen los requisitos del cliente, de la autoridad y de los
integrantes de la organizacion; a su vez se utiliza como una estrategia de marketing para incrementar el prestigio

y mejorar el desempefio de la organizacion. (www.isotools.com.mx)

1.3 Normas para sistemas de gestion de calidad certificables

Las normas son documentos técnicos publicos que permiten establecer especificaciones derivadas del
conocimiento tedrico y el desarrollo tecnolégico aplicable al momento de su ejecucion. Asi mismo las normas
de calidad son las definiciones de los procesos para establecer estandares de produccion, asi como los requisitos
del Sistema de Gestion de Calidad que aseguren que los niveles de calidad se mantendran de forma constante
con respecto a los establecidos para la satisfaccion de los clientes. (Ortiz G. & Arciniegas O. 2016)

Las normas ISO son una herramienta y disposiciones que se emplean en organizaciones para garantizar que los
productos y/o servicios ofrecidos por dichas organizaciones cumplen con los requisitos de calidad del cliente y

con los objetivos previstos. (http://www.iso.org/)
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Son de gran utilidad para la mejora de la calidad de las organizaciones y sirven como acreditacion del
cumplimiento de los objetivos de calidad de nuestros productos y servicios. Los Standards ISO actualmente
cumplen la funcion de establecer los criterios que permiten implantar unas pautas a nivel internacional que nos
ayuden conseguir la calidad y que ademas nos sirvan como garantia para obtener la confianza de los mercados.

(http://www.iso.org/)

En los ultimos afios, las normas ISO para los sistemas de gestion han adquirido en las organizaciones papeles
mas importantes. Esto se puede demostrar a través de las encuestas que realiza ISO, en el que se observa que,

en el ultimo afio, existen en todo el mundo 1.664.357 certificados.

Anualmente se realiza la encuesta ISO de Certificaciones Estandar del Sistema de Gestion, para determinar
cuantos certificados validos a las normas hay en el mundo. Para recopilar la informacion necesaria se comunican
con los organismos certificados acreditados y solicitan informacion sobre el nimero de verificaciones validas
que tienen hasta el ultimo dia del afio; esto arroja la informacion con la cifra de certificaciones que estan
disponibles, a pesar de las fluctuaciones ocasionadas entre un afio y otro, debido a las diferencias en el nimero

de organizaciones participantes y los certificados que reportan.

Los resultados para el 2016 fueron:

Estandar Certificados 2016 | Certificados 2015 Cambio Cambio en %
ISO 9001 1106356 1034180 72176 + 7%
ISO 14001 346189 319496 26693 + 8%
ISO 50001 20216 11985 8231 +69%
ISO 27001 33290 27536 5754 +21%
ISO 22000 32139 32061 78 0
ISO/TS 16949 67358 62994 4414 + 7%
ISO 13485 29585 26255 3330 +13%
ISO 22301 3853 3133 720 +23%
ISO 20000-1 4537 2778 1759 +63%
ISO 28000 356
ISO 39001 478
TOTAL 1,644,357 1,520,368 + 8%

Fuente: (ISO)

1.4 Norma ISO 9001:2015

Las Normas de Sistemas de Gestion ISO son revisadas en cuanto a efectividad y sostenibilidad

aproximadamente cada 5 a 8 afios.
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La ISO 9001:2015 reemplaza las ediciones anteriores, los entes certificadores tendran hasta tres afios para

migrar los certificados a la nueva version. (http://www.normas9000.com)

La Norma ha sido revisada con los objetivos de:

e  Mayor importancia del servicio.

e Mayores expectativas de las partes interesadas.

e Mejor integracion con otros Estandares de Sistemas de Gestion.
e Adaptarse a complejas cadenas de suministros.

e  Globalizacion.

También se realizé un cambio en la estructura de la norma; la ISO 9001:2015 y todo sistema de gestion futuro,
seguiran la nueva estructura comin de normas del sistema de gestion, esto con el fin de ayudar a las

organizaciones con los sistemas integrados de gestion. (http://www.normas9000.com)

"Teniendo en cuenta que las organizaciones de hoy tienen varias normas de gestion implantadas, hemos
disefiado la version 2015 para integrarse fAcilmente con otros sistemas de gestion. La nueva version también
ofrece una s6lida base para las normas del sector de calidad (industria automotriz, aeroespacial, médica, etc.) y
toma en cuenta las necesidades de los reguladores." Nigel Croft, Presidente del subcomité ISO.

(http://www.normas9000.com)

Los principales cambios de la ISO 9001 son:

e Lanorma hace hincapi¢ en el enfoque de proceso.
e Lanorma solicita un pensamiento basado en riesgos.
e Existe mayor flexibilidad en la documentacion.

e [anorma se focaliza mas en los actores.

La norma ISO 9001:2008 se basa en principios de calidad que son utilizados generalmente por la Alta Gerencia
como una guia para la mejora de la calidad; sin embargo, estos principios han sido modificados en la version

9001:2015. La nueva version de la norma se basa en siete principios, los cuales incluyen:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque en proceso.

e  Mejora (fusion de anteriores: enfoques de sistema y de proceso).

e Toma de decisiones basada en la evidencia.
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e  Gestion de las relaciones.

El enfoque de procesos es usado en la version 2008 de la ISO 9001, y se utiliza para desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad. Sin embargo, la norma ISO 9001:2015 proporciona
una perspectiva adicional en el enfoque de procesos, y aclara el porqué es esencial adoptarlo en cada proceso

gerencial de la organizacion. (http://www.normas9000.com)

Las organizaciones ahora estan obligadas a determinar cada proceso necesario para el Sistema de Gestion de
Calidad y mantener documentada la informaciéon necesaria para apoyar la operacion de dichos procesos.

(http://www.normas9000.com)

El Pensamiento basado en riesgos es también uno de los principales cambios en la nueva version de la ISO
9001. El estandar no incluye el concepto de accion preventiva, pero hay otras dos series de requisitos que cubren

el concepto y que incluyen requisitos sobre la gestion de riesgo. (http://www.normas9000.com)

La flexibilidad de la documentacion es otro cambio importante en la Norma ISO 2001:2015, los documentos
de términos y registros han sido reemplazados por "informacion documentada". No hay requisitos especificos
que determinen tener documentados los procedimientos, sin embargo los procesos deberian ser documentados

para demostrar conformidad. (http://www.normas9000.com)

Focalizarse mas en los actores es otro cambio en la norma ISO 9001 2015. La nueva version de la norma a
menudo plantea el tema de las partes interesadas, que en este contexto se refiere a las partes interesadas, tanto
internas como externas de la organizacion, con intereses en el proceso de gestion de la calidad. La norma
requiere que las organizaciones se centren no sélo en requisitos de cliente, sino también en los requerimientos
de otros actores o partes interesadas tales como empleados, proveedores y asi sucesivamente, que puedan afectar

el sistema de gestion de calidad. (http://www.normas9000.com)

La nueva norma tiene 10 clausulas:

e  Objeto y campo de aplicacion.

e Referencias de normativa.

e Términos y definiciones.

e Contexto de la organizacion.

e Liderazgo.

e Planificacion para el Sistema de Gestion de la Calidad.
e Apoyo.

e  Operacion.

e Evaluacion de desempefio.
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e  Mejora.

La nueva version de la norma requiere un pensamiento basado en riesgos, que se refiere a lo siguiente:

e Las organizaciones enfrentan riesgos internos y externos que ponen en peligro la posibilidad de
alcanzar sus metas y objetivos.

o En esta version el riesgo sera considerado a través de todo el enfoque del proceso.

e Lanorma 2015 vuelve mas explicito el pensamiento basado en riesgos y le incorpora en los requisitos
para el establecimiento, la implementacion, el mantenimiento y la mejora continua del Sistema de

Gestion de la Calidad. (http://www.normas9000.com)

No todos los procesos del sistema de gestion de calidad representan el mismo nivel de riesgo en términos de
capacidad de la organizaciéon para cumplir con sus objetivos, y la consecuencia de no conformidades de
procesos, productos, servicios o sistemas, no son las mismas para todas las organizaciones, en algunos casos
las consecuencias de la entrega de productos y servicios no conformes pueden resultar en un inconveniente
menor para el cliente; para otros, pueden ser fatales y de largo alcance. Por lo que el pensamiento basado en
riesgos significa que se debe considerar el riesgo de manera cualitativa (y, dependiendo del contexto de la
organizacion, cuidadosamente de forma cuantitativa) cuando se determina el rigor y el grado de formalidad

necesario para planificar y controlar el Sistema de Gestion de la Calidad. (http://www.normas9000.com)

1.5 Metodologia para la implementacion de sistemas de gestion de calidad

La Gestion de la Calidad Total supone la implantacion de una serie de principios y la utilizacion de una serie
de herramientas y técnicas para conseguir la mejora de los procesos de la organizacion, algunas de estas
herramientas suponen el uso de técnicas estadisticas y otras, sin embargo, se basan en la creatividad y la

imaginacion.

Lo que permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier proceso de la organizacion es el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), ya que con su metodologia para mejorar continuamente y su

aplicacion, resulta muy util en la gestion de los procesos. (Ortiz G. & Arciniegas O. 2016)
El ciclo fue presentado en Japon, en los afios 50 por Deming, aunque sefiald que el creador de este concepto fue
W. A. Shewhart, por lo que se lo denomina ciclo de Shewhart o ciclo de Deming, indistintamente. (Kaoru

Ishikawa, 1943)

En Japon, el ciclo PHVA ha sido utilizado desde su inicio como una metodologia de mejora continua y se aplica

a todo tipo de situaciones (Imai, 1991).

2031



En la figura siguiente se muestra el ciclo en su version original, esta basado en la subdivision del trabajo entre
direccion, inspectores y operarios, consta de cuatro fases o etapas. La direccién empieza por estudiar la situacion
actual para formular un plan de mejora, después, los operarios se encargan de ejecutar el plan, posteriormente,
los inspectores revisan la ejecucion para ver si se han alcanzado los objetivos planificados y, por ultimo, la
direccion analiza los resultados y estandariza el método para asegurar que la mejora es permanente, o, en el

caso de que los resultados no hayan sido satisfactorios, desarrolla acciones correctoras.

Figura 1. Ciclo PHVA

Ciclo PDCA original Ciclo PDCA modificado

Plan Plan

La direccién La direccién La direccién La direccién
corrige planifica corrige y promueve la
normaliza Calidad Toral

El inspector y El operario
la direccién realiza
comprueban acciones
correctoras

Do

El inspector El operario
comprueba hace

Do

Fuente: (Kaoru Ishikawa, 1943)

Tomando en cuenta y aplicando siempre estos principios, la implementacion y la administracion del Sistema de

Gestion de Calidad seran mucho mas faciles y eficientes.

Ciclo de registro de ISO 9000:

Etapa 1: Etapa 2: Etapa 3:
Decidir la Establecer el comité Realizar auditorias
implementacion de ISO directivo internas
9000 Comunicar las Organizar el
Conformar el comité intenciones a toda la sistema de calidad
administrativo organizacion Seleccionar al
Desarrollar el plan Seleccionar y auditor
estratégico capacitar a los Continuar la
Comenzar la equipos de auditoria capacitacion de los
capacitacion en torno a Continuar la equipos de auditoria
1SO 9000 capacitacién en torno Continuar la
Adiestrar a la fuerza a ISO 9000 capacitacion en
laboral Continuar el torno a ISO 9000
Evaluar costos adiestramiento Continuar el
adiestramiento
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Continuar las
auditorias internas
Comenzar la
documentacion del
sistema y los procesos
Analizar procesos
Continuar la
capacitacion de los
equipos de auditoria
Continuar con la

Implementar y
documentar el
analisis de riesgos
Primera visita

Realizar auto- Empezar la Definir areas

evaluacion implementacion de susceptibles de
las normas mejora

Etapa 4: Etapa 5: Etapa 6:

Revisar, mejorar, y
actualizar las no
conformidades y
aplicar medidas
correctivas con base
en la primera visita
Revisar el manual
de calidad

Realizar revision
por parte de la

evaluadas

Corregir deficiencias
Documentar e
implementar practicas

continua

capacitacioén en torno a direccion
ISO 9000

Continuar el

adiestramiento

Etapa 7: Etapa 8: Etapa 9:
Iniciar la revision de Realizar la Completar el
evidencias evaluacion del registro
documentales para ser registro y la mejora Implementar

mejora continua
Realizar auditorias
de seguimiento
Continuar
revisiones por parte
de la direccion

Fuente: (Donna C. S. Summers, 2005)

2. DESARROLLO

2.1 Sobre la fundacion
La “Fundacion Universitaria, A.C.”, es una asociacion civil sin fines de lucro constituida en el afio 2003 y

autorizada como donataria por la SHCP a partir del 2005.

A partir del 4 de Julio de 2008, dicha asociacion, recibi6 la Acreditacion de Institucionalidad y Transparencia
por parte del Centro Mexicano para la Filantropia, A.C. (CEMEFI), alcanzando el nivel maximo de los tres
niveles establecidos. Este nivel es otorgado a aquellas instituciones que garantizan el cumplimiento cabal en el
trabajo que realizan en favor de los demds y que también cuentan con los mecanismos formales de transparencia

y rendicioén de cuentas en sus procesos de gestion institucional.
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Funciones y atribuciones de la Fundacion

La Fundacion fomenta la corresponsabilidad, la solidaridad y la filantropia en la sociedad, por medio de

campaias de procuracion de fondos para obtener recursos que se destinan a apoyar los siguientes programas:

1. Continuidad y término de estudios.
- Apoyos académicos.
- Apoyos de titulacion.
- Apoyos de movilidad.
- Apoyos de manutencion, “Lic. Adolfo Lopez Mateos”.
2. Modernizacioén e innovacion.
- Aulas digitales.
- Equipamiento de laboratorios en areas sustantivas.
3. Apoyo a actividades de investigacion, culturales y académicas.
- Investigacion en areas criticas.
- Participacion en concursos académicos internacionales.

- Desarrollo y fomento de la cultura y el deporte.

Mision, Vision y Objeto
Misién: Somos una Fundacién que promueve, desarrolla y gestiona la procuracion de fondos, una fuerza
generadora de recursos que satisfacen las necesidades economicas de la comunidad estudiantil mediante apoyos

a la continuidad y término de sus estudios asi como a la Modernizacioén e innovacién en la educacion de la

Universidad.

Vision: Ser el punto de referencia para el sector publico, privado y grupos de interés para otorgar fondos como
parte de su responsabilidad social, en una institucion que se distingue por su manejo transparente y eficiente
que cumple con el objetivo en la generacion de recursos para el fortalecimiento del desarrollo de la ciencia,

tecnologia, cultura y el deporte de la Universidad.

Objeto: La Fundacion tiene por objeto coadyuvar en la realizacion de los fines de la Universidad, mediante el
financiamiento, la promocion y el desarrollo de programas, proyectos, acciones y eventos especificos.
2.2 Metodologia de la investigacion

Planteamiento del problema

La “Fundacién Universitaria, A.C.” es una asociacién no lucrativa, con personalidad juridica y patrimonio
propio, constituida el 20 de octubre del 2003 bajo el régimen de Asociacion Civil, que busca coadyuvar en el

desarrollo de la Universidad Autéonoma del Estado de México (UAEM), a fin de mejorar la calidad y la
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oportunidad educativa, a través de la recoleccion de fondos. Desde su creacion, la “Fundacion Universitaria,

A.C.” no cuenta con sistemas de control, y en los tltimos afios se han generado pérdidas.

Otro problema latente es la falta de coordinacion entre las diferentes areas y la falta de comunicacion, lo que
provoca trabajos dobles y una mala organizacion, ya que los responsables no son conscientes de lo que las otras
areas estan desempenando. Aunado a esto, las luchas internas de poder entre los trabajadores debilitan la
estructura, ya que generalmente se ven como competencia y no como parte del mismo equipo, poniendo a la

Fundacion en constante peligro.

Dentro de una Asociacion Civil que apoya en sus funciones basicas a una Institucion Publica de Educacion
Superior, los estandares de calidad se vuelven indispensables en transparentar los procesos y eficientar los
recursos en el compromiso de recoleccion de fondos. Se dice que la calidad puede afectar elementos vitales de
una organizacion, tales como la productividad, costo y programas de entrega, influyendo sobre el entorno del
lugar del trabajo y sirve para que las personas se sientan mas satisfechas por la labor que desempefian y los
usuarios por el servicio o producto que reciben, ademas la calidad sirve para ser mas eficientes en el uso de

recursos materiales, financieros y humanos.

La falta de sistemas de calidad ocasionan que la informacién que se maneja no sea la mas actualizada, que las
actividades no lleven un proceso logico y que las personas no sean eficientes en sus labores, lo que repercute
en una inadecuada toma de decisiones que trae consigo un exceso de costos, pérdidas en tiempo y recursos de

usuarios y de la institucion.

Objetivos generales y especificos

OBJETIVO GENERAL
Realizar una propuesta para implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la “Fundacién Universitaria,

A.C.”, para lograr el uso eficiente de los recursos involucrados.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Identificar un marco tedrico pertinente para el conocimiento e implementacion de un Sistema de
Calidad basado en ISO 9001
e Desarrollar e implementar las etapas diagndsticas de un Sistema de Gestion de Calidad en la
“Fundacion Universitaria, A. C.” para conocer el estado actual
e Elaborar un plan de implementacion que permita a la “Fundacién Universitaria, A. C.” cumplir con

los requisitos de la norma ISO 9001:2015

2035



Meétodo de trabajo

Tipo y disefio de investigacion

Por el nivel de conocimiento: serd un tipo de investigacion interpretativa Hernandez, Ferndndez y Baptista,
(2010), desarrollando un diagnostico que sea la base para la propuesta de implementar un sistema de calidad en

uno de los procesos clave de la institucion, y con ello, ayudar a la eficiencia de los escasos recursos disponibles.

Por la fuente de informacion: se realizara una investigacion de campo, a partir de entrevistas semi-estructuradas,
cuestionarios a los becarios y observacion de los procedimientos involucrados. Por otra parte, se realizard una

investigacion documental, utilizando reportes y documentos de la fundacion.

Por el enfoque: serd una investigacion cualitativa, en la cual se desarrollaran conceptos e intelecciones,
partiendo de los datos para evaluar modelos, hipdtesis o teorias preconcebidos, En los estudios cualitativos se
debe seguir un disefio flexible de la investigacion, es estudio se inicia con interrogantes formuladas vagamente.

(J.L. Alvarez-Gayou, 2003)

Por el proposito: es una investigacion aplicada, pues se pretende analizar la informacién obtenida para

desarrollar una propuesta para implementar la certificacién del proceso de inscripcion.

En cuanto al disefio de investigacion: sera un disefios de investigacion-accion (Kerlinger y Lee, 2002), ya que

se trata de observar el fendmeno sin manipular su realidad en ningun momento.

La poblacion esta constituida de los integrantes de la fundacion, asi como los benefactores y los beneficiados.
Se utilizarda un censo para el caso de los integrantes de la organizacion y se determinard una muestra

representativa de los otros dos grupos.

Plan de analisis de resultados

Se trabajara con datos primarios y secundarios, con técnicas de andlisis de la informaciéon mixta. En el caso de
los datos primarios, el analisis permitira desarrollar los mapas de proceso actuales y poder a partir de esto

generar los propuestos.

El enfoque cualitativo de la investigacion ayudara a profundizar en el conocimiento sobre los procesos clave de
la organizacion, asi como las necesidades mas urgentes de la administracion para la toma de decisiones y la
generacion de medidas de control. En este enfoque, la recoleccion de informacion se hard a través de entrevistas,

la observacion, el analisis de documentos.

2036



El analisis de la informacion cualitativa requiere se examine el conjunto de datos (notas de campo, entrevistas,
documentos de contexto, grabaciones, etc.) como un todo y se van etiquetando de alguna manera, para descubrir

vinculos que determinan el mayor numero posible de conexiones entre los datos recolectados (Schettini, 2015).

2.3 Propuesta del disefio de implementacion del sistema de gestion de calidad para la “Fundacion
Universitaria, A.C.”

ETAPA 1

Decidir la implementacion de 1SO 9000

Se realizd un oficio de Solicitud para la Directora Ejecutiva de la Fundacion obteniedo la aprobacion para la

realizacion del proyecto.

Conformar el comité administrativo

Se asigna un comité para cubrir todos los aspectos que se solicitan, sometiéndolo a aprobacion de la direccion,

ya que tiene que autorizar que las personas que laboran dentro de la Fundacion participen en dicho proyecto.

Area Nombre en el proyecto Actividades
Direccion ejecutiva Alta direccion Revisar, aprobar y dar
seguimiento
Planeacion Lider del proyecto Implementar el proyecto y vigilar
que todo se cumpla en tiempo y
forma
Contabilidad Tesorera Revisar los recursos financieros

Una vez que la direccion reviso la informacion, autorizo la participacion del personal como parte del comité.

Desarrollar el plan estratégico

Se describen los 57 pasos que se requiere para llevar a cabo el proyecto, mismo que se cumplira en un lapso de

6 meses, y se sometio a revision por parte de la direccion.

Se presenta unextracto de sicho plan.
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FEB MARZO | ABRIL

semanal|1|2|3|4

Etapa 1

Decidir la implementacion de ISO
9000

Conformar el comité administrativo

Desarrollar el plan estratégico

Comenzar la capacitacion en torno a
ISO 9000

Después de revisar y analizar con detenimiento, la direccion aprobd el plan sin observaciones.

Comenzar la capacitacion en torno a ISO 9000

El plan de capacitaciones se llevara a acabo de acuerdo al calendario que marca el IMNC, ya que seran los

encargados de brindar el servicio.

Cursos Inicio Termino Participantes

Actualizacion de la Norma ISO 9001:2015 4 de marzo 16 de marzo Todo el equipo de
la Fundacion

Interpretacion de la Norma ISO 9001:2015 e 11 de marzo 15 de marzo Lider del proyecto

Implementacioén de un sistema de gestion de la
calidad
Auditor interno 8 de abril 11 de abril Lider del proyecto
Auditor lider 1 de abril 3 de abril Lider del proyecto

Una vez examinadas las fechas se presentd el calendario para ser aprobado por la direccion.

Adiestrar a la fuerza laboral

Se han llevado a cabo cursos para el personal, en los cuales se les ha introducido al tema, sin embargo no son

temas especializados, ni estan certificados.
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Los cursos anteriormente mencionados fueron sin costo, derivado de ello se tienen planeadas mas

capacitaciones para poder obtener las certificaciones necesarias.

Evaluar costos

Se realizé la cotizacion de las capacitaciones que se requieren para llevar a cabo el proyecto, misma que se

sometid a aprobacion de la direccion.

Actividad Costos | Enero | Febrero | Marzo Abril | Mayo | Junio
Capacitacion: Actualizacion de la
Norma ISO 9001:2015 $7,880 $7,880
Capacitacion: Interpretacion e
Implementacioén de un SGC basado
en ISO9001:2015 $12,000 $12,000
Capacitacion: Auditor interno
$9,000 $9,000
Capacitacion: Auditor lider
$7,880 $7,880
Coffe break $1,100 $300 $400 | $400
Papeleria $1,250 | $350 $500 $400
$330 $300 | $20,380 | $16,880 | $400 | $800
Total del
proyecto $39,110

De acuerdo al presupuesto de la Fundacion se autorizéd que los cursos unicamente los tome la lider del proyecto,

para que posteriormente sea la encargada de capacitar a sus compaiieros; esto con el objetivo de ahorrar gastos.

Realizar autoevaluacion

Se realiz6 la lista de verificacion para saber con qué puntos cumple la Fundacion, cabe destacar que fue la

primera vez que se realizé dicho diagnéstico.

Se muestra una parte de la lista

Punto | Check Requerimiento ISO 9001:2015 Si | No | Comentarios
ISO List
4.1 1.1.1 La organizacion debe determinar los problemas externos e X
internos, que son relevantes para su proposito y su
direccion estratégica y que afectan su capacidad para
lograr el resultado deseado (s) de su sistema de gestion de
calidad.
4.1 1.1.2 La organizacion debe actualizar dichas determinaciones X
cuando sea necesario. Al determinar cuestiones externas e
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internas pertinentes, la organizacién debe considerar los
derivados de: a) cambios y tendencias que pueden tener un
impacto en los objetivos de la organizacion; b) las
relaciones con los y las percepciones y valores de las
partes interesadas pertinentes; c) las cuestiones de
gobernanza, las prioridades estratégicas, politicas y
compromisos internos; y d) la disponibilidad de recursos y
las prioridades y el cambio tecnologico.

4.2 1.2.1 La organizacion debe determinar: a) las partes interesadas X
que son relevantes para el sistema de gestion de la calidad,
y b) los requisitos de estas partes interesadas

42 1.2.2 La organizacion debe actualizar dichas determinaciones a X
fin de comprender y prever las necesidades o expectativas
que afectan a los requisitos del cliente y la satisfaccion del
cliente.

De los 104 puntos que se consideran en la lista de verificacion, actualmente la Fundacién Ginicamente cumple
con 10 aseveraciones, lo que nos da un 96% de trabajo para poder obtener el porcentaje adecuado para la

realizacion del proyecto y estar preparados para una certificacion.

ETAPA 2
Establecer el comité directivo
Se sugiri6 a la direccion que se pudiera utilizar el mismo equipo que en el comité administrativo, ya que son

muy pocas las personas que laboran en la Fundacion.

Area Nombre en el proyecto Actividades
Direccion ejecutiva Alta direccion Revisar, aprobar y dar
seguimiento
Planeacion Lider del proyecto Implementar el proyecto y vigilar
que todo se cumpla en tiempo y
forma
Contabilidad Tesorera Revisar los recursos financieros

La direccion estuvo de acuerdo en que este comité estuviera conformado por las mismas personas que el comité

anterior.

Comunicar las intenciones a toda la organizacion

Se elabord un oficio para autorizacion y firma de la Directora Ejecutiva, con el fin de dar a conocer a todo el
personal de la Fundacion las labores que tendran que llevar a cabo para el proyecto de la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad.
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La directora aprob¢ el oficio y se les hizo llegar a cada uno de los colaboradores de la Fundacion, logrando que

todos se involucren de la manera correcta para el desarrollo del proyecto.

Seleccionar y capacitar a los equipos de auditoria

Se propone que el equipo de auditores quede conformado por dos auditores internos y el auditor lider, el motivo

de ello es que la Fundacioén es muy pequefa y cuenta con pocos colaboradores.

Area Tipo de auditor
Planeacion Lider
Relaciones Publicas Interno
TIC's Interno

La direccion estuvo de acuerdo ante la propuesta, por lo cual se les informara a las respectivas areas la

importancia de su funcion.

Continuar la capacitacion en torno a I1SO 9001

De acuerdo al calendario que otorga el IMNC, empresa encargada de otorgar los cursos, la continuidad de los
mismos se realizara para el lider del proyecto y se llevaran a cabo en abril; toda vez que los concluya, el lider

sera el responsable de transmitir su conocimiento a las personas encargadas de la auditoria.

Auditor interno 8 al 11 de abril Lider del proyecto

Auditor lider 1 al 3 de abril Lider del proyecto

4.2.4 Continuar el adiestramiento

La capacitacion para el personal de la Fundacion se realizara toda vez que la lider del proyecto termine con sus
capacitaciones, ya que derivado de la autorizacion del presupuesto sera la encargada de capacitar en cuanto a

temas generales al resto de los colaboradores.

Curso Interesados Observaciones

Concientizacion para la alta Direccion Ejecutiva Curso especializado que se

direccion solicitard a la UAEM
Introduccion de la Norma ISO Todo el personal de la Fundacion La lider del proyecto sera la

9001:2015 encargada de dar el curso al resto
de sus compaiieros

Costos de calidad Contabilidad Curso especializado que se

solicitard a la UAEM

Por cuestiones de presupuesto se tom6 la decision de solicitar apoyo a la entidad encargada del sistema de

gestidin de calidad dentro de la universidad, ya que con esta alternativa se podran ahorrar recursos.
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Empezar la implementacion de las normas

Se agruparon en rubros los conceptos de la lista de verificacion que hacen falta por realizar para poner los plazos

en que se deben cumplir.

Tema/tépico Punto ISO Check list Fecha
Organizacion y su contexto 4.1 1.1.1,1.1.2 Abril 2019
Necesidades y expectativas 4.2 1.2.1,1.2.2,1.2.3 Abril 2019

Alcance del sistema 4.3 1.3.1,1.3.2,1.33,1.3.4 Abril 2019
Procesos 44.1 1.4.1.1,1.4.1.2, Abril 2019

Politica de calidad
Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion | 5.1.1,5.2.1,5.2.2,5.3 2.1.1.1,2.2.1,2.2.2,2.3.2 Abril 2019

Riesgos y oportunidades 6.1.1,6.1.2 3.1.1,3.1.2 Abril 2019
Objetivos de calidad 6.2.1,6.2.2 3.2.1,3.2.2,3.2.3,3.2.4 Abril 2019
Planificacion 6.3,7.1.1 3.3.1,3.3.2,4.1.1.1 Abril 2019
Personas 7.1.2 Abril 2019
Generalidades 7.1.5.1,7.1.5.2 4.1.4.1,4.1.4.2, Abril 2019
7.1.6,7.2,7.3,7.4, 4.1.5.1,4.1.52,42.1,43.1,
La organizacion 7.5.1,7.5.2, 44.1,45.1.1,45.2.1 Abril 2019
Informacion documentada 7.5.3.1,7.5.3.2 453.1,45.3.2 Mayo 2019
Planificacion y control 8.1,8.2.1, 5.1.1,5.1.3, Mayo 2019
Clientes 8.2.2,8.23.1,82.3.2 | 52.1.1,52.2.1,5.2.3.2,5.2.3.3 | Mayo 2019

523.4,5234,52.4.1,53.1,
8.2.4,8.3.1,83.2,83,| 53.2,541.1,54.2.1,54.22,

Bienes y servicios 8.4.1,8.4.2,8.4.3 5.4.2.3,54.3.1,54.3.3 Mayo 2019
5.5.1.1,5.5.1.2,5.5.2.1,5.5.3.1,
Control de procesos 8.5.1 5.6.1.1,5.6.1.2 Mayo 2019
5.6.2.1,5.6.2.2,5.6.2.3,5.6.3.1,
8.5.2,8.5.3,8.54, 5.6.3.2,5.6.4.1,5.6.4.2,
Salidas de procesos 8.5.5,8.5.6 5.6.5.15.6.5.2 Mayo 2019
Conformidad 8.6,8.7 57.1,5.7.2,58.1,5.82,5.8.3 Mayo 2019
6.1.1.1,6.1.1.2,6.1.1.4,6.1.2.1,
Seguimiento, medicion, analisis y 6.1.2.2,6.1.2.3,6.1.2.4,6.1.3.1,
evaluacion (anexo 10,11) 9.1.1,9.1.2,9.1.3 6.1.3.2,6.1.3.3 Junio 2019
Auditorias internas 9.2.1,9.2.2 6.2.1,6.2.2 Junio 2019
Revisiones 9.3.1,9.3.2,9.3.3 6.3.1,6.3.2,6.3.3,6.3.4,6.3.5 | Junio 2019
No conformidad (anexo 12) 10.2, 10.3 7.1.1,7.1.2,7.1.3,7.2.1,7.2.2 Junio 2019

Una vez que se propusieron las fechas probables para llevar a cabo las actividades, se volvera a evaluar la lista

de verificacion hasta que todos los rubros sean aceptados.
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ETAPA 3

Realizar auditorias internas

En esta etapa se iniciara con las auditorias internas para asegurarse de que todo esté funcionando de acuerdo a
lo planeado, asi como organizar el Sistema de Calidad para seleccionar al auditor encargado y poder continuar
con las capacitaciones adecuadas para que desempefien su trabajo lo mejor posible; el adiestramiento es de vital
importancia ya que con el tendran cada vez mas claras las cosas que tienen que hacer, para que a su vez puedan

definir las areas susceptibles de mejora.

ENERO FEB MARZO | ABRIL MAYO JUNIO
semana(1|2|3(4|1|2[3]4|1[2]|3|4|1]|2]3|4|1[2]3|4|1[2|3|4

Etapa 3

Realizar auditorias internas

Organizar el sistema de calidad

Seleccionar al auditor

Continuar la capacitaciéon de los
equipos de auditoria

Continuar la capacitacion en torno a
ISO 9000

Continuar el adiestramiento

Definir areas susceptibles de mejora

Reuniodn con el equipo de trabajo

ETAPA 4

Continuar las auditorias internas

La etapa 4 consta de iniciar con la documentacion que se requerird para el Sistema, incluyendo el contexto
interno y externo, las partes interesadas, la politica de calidad y objetivos de calidad, asi como dar prioridad
para analizar los procesos que se determinaron para la “Fundaciéon Universitaria A. C.” de acuerdo a los

requsitos de la seccion 4 de la norma, y continuar con las capacitaciones y el adiestramiento.

ENERO FEB | MARZO| ABRIL | MAYO | JUNIO
semana|1]2|3|4|1[2]|3]4|1|2|3]4|1|2[3]|4]1|2]|3]4]1]2|3]4

Etapa 4

Continuar las auditorias internas

Comenzar la documentacion del sistema y
los procesos

Analizar procesos

Continuar capacitacion de eq. de auditoria

Continuar capacit. en torno a ISO 9000

Continuar el adiestramiento

Reuniodn con el equipo de trabajo
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ETAPA S

Implementar y documentar el andlisis de riesgos

Se debe generar un analisis de riesgos de la organizacion, identificando deseablemente por cada proceso un
andlisis de los riesgos relacionados con la calidad y la atencion de los requisitos del cliente para lograr un nivel

aceptable de satisfaccion del mismo.

ENERO FEB MARZO | ABRIL MAYO JUNIO
semana|1]2|3]4|1|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1]|2]|3]|4]|1|2|3|4

Etapa 5

Implementar y documentar el
analisis de riesgos

Primera visita

Reunién con el equipo de trabajo

ETAPA 6
Revisar, mejorar, actualizar las no conformidades y aplicar medidas correctivas con base en la primera
visita

Se analizara el manual de calidad con el que cuenta la Fundacion, con la finalidad de actualizarlo y que todo el
personal lo conozca; una vez concluido la direccion hard una revision de todos los avances que se llevan hasta

el momento, con ello se sabra si todo esta bien o si se deben modificar algunas cosas.

ENERO FEB MARZO | ABRIL MAYO JUNIO
semana|1|2|3]|4|1|2|3]4|1]|2[|3|4|1[2]|3|4[1]2|3]4]1|2]|3]4

Etapa 6
Revisar, mejorar y actualizar las no
conformidades y aplicar medidas
correctivas con base en la primera
visita

Revisar el manual de calidad

Realizar revision por parte de la
direccion

Reunion con el equipo de trabajo

ETAPA 7

Iniciar la revision de evidencias documentales para ser evaluadas

Una vez identificados los objetivos y los indicadores para medir el desempefio de los procesos y del sistema de

calidad se debe generar la evidencia documental (fisica o electronica) para demostrar el cumplimiento de los
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objetivos respecto de los indicadores de cada proceso y del plan estratégico de la organizacion incluyendo los

objetivos de calidad incluidos en dicho plan.

ENERO FEB MARZO | ABRIL | MAYO JUNIO
semana|1(2|34|1|2(3|4|1(2|3|4|1(2|3]4|1]|2|3|4|1]2|3|4

Etapa 7
Iniciar la revision de evidencias
documentales para ser evaluadas

Corregir deficiencias

Documentar e implementar
practicas

ETAPA 8

Realizar la evaluacion del registro y la mejora continua

En esta etapa se tiene que llevar a cabo la evaluacion del registro y de las actividades que se han realizado, que

permiten demostrar mejora en los procesos por el tiempo que llevan registrandose y calculando los indicadores.

ENERO FEB |MARZO| ABRIL | MAYO | JUNIO
semana|1]2|3{4|1[2|3[4|1]|2|3]4[1]|2]3]4]1|2]3|4]1/2]3/|4

Etapa 8
Realizar la evaluacion del registro y la
mejora continua

ETAPA 9

Completar el registro

El paso final para concluir con lo requerido por la norma ISO 9001:2015 es completar el registro, implementar

la mejora continua, realizar auditorias de seguimiento y continuar con las revisiones por parte de la direccion.

ENERO FEB MARZO | ABRIL MAYO JUNIO
semana|1(2(3(4|1(2(3(4(1|2/3|4|1|2|3|4|1|2|3]|4|1|2|3|4

Etapa 9
Completar el registro

Implementar mejora continua

Realizar auditorias de seguimiento

Continuar revisiones por parte de la
direccion

Reuniodn con el equipo de trabajo
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RESULTADOS Y CONCLUSIONES

El proyecto que se realizd6 podra contribuir de manera importante para mejorar el funcionamiento y la
acreditacion de la “Fundacion Universitaria A. C.”, al implementar exitosamente el Sistema de Gestion de

Calidad que se disefio.

A lo largo del trabajo se menciond que la falta de comunicacion del personal y las malas decisiones que se
tomaron anteriormente eran un punto clave para que la Fundacion no trabajard de la manera correcta, por ello

con la implementacion del Sistema se pretende estandarizar todo, asi como con la aplicacion de los procesos.

Con ello se deriva el buen manejo de los recursos, obteniendo mayor credibilidad ante futuros benefactores y
manteniendo a los que han sido parte de la historia; si se logra implementar el Sistema y certificarse, la
Fundacién contaria con una herramienta para lograr un posicionamiento dentro de la comunidad de personas
altruistas, y asi obtener mds recursos para la comunidad universitaria; esto se usard para dar una certeza y

compromiso a todas las personas involucradas en la recaudacion de fondos y buen uso de los mismos.

Para que todo esto se lograra se tuvo que identificar un marco teoérico que ayudaria al desarrollo del proyecto,
obteniendo un parametro mas amplio sobre lo que es necesario para la Fundacion, asi como sus puntos de

oportunidad, los cuales se veran dentro del desenvolvimiento de la implementacion.

Todo ello aunado a un diagnoéstico realizado a profundidad para analizar con que instrumentos contaba la
Fundacién que la Norma ISO 9001:2015 requiere para poder otorgar una certificacion de calidad; arrojando
que se necesita mas del 80% de los pasos para obtenerla, por ello con el disefio especifico que se realizd del
Sistema de Gestion de Calidad, abarcaran todos los puntos necesarios para llegar al objetivo en un plazo de 6

meses, obteniendo todo lo solicitado para la certificacion.

El objetivo principal de este proyecto, fue el disefio para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
en la “Fundacién Universitaria A. C.”, al cumplir con el desarrollo del mismo se le esta otorgando una
oportunidad para que pueda certificarse bajo la norma ISO 9001:2015, solo asi podra servir el trabajo antes

mencionado y se obtendra una buena toma de decisiones, no generara pérdidas de tiempo, ni de recursos.

Con dicho trabajo se resolvera el problema de desorganizacion interna que presenta la Fundacion, ya que si se
implementa el Sistema los ird guiando y hara que las cosas no se salgan de control, puesto que se indica cada

proceso y cada area que participa dentro del mismo, esto impedira la realizacion de tareas dobles.

Con referencia a la lucha de poder que se manejaba como problematica, el Sistema de Gestion de Calidad
ayudara a poner a cada colaborador en su puesto, y con ello no habra motivo de roces entre los integrantes de

la Fundacion, integrandose de tal forma que logren consolidarse como un gran equipo.
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FACTORES QUE IMPACTAN EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO EN ZONAS RURALES
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Universidad Auténoma de Baja California, Facultad de Ingenieria y Negocios Guadalupe Victoria. Mexicali, B.C.
México
monserrat@uabc.edu.mx, santiago perez@uabc.edu.mx, anyvazquez@uabc.edu.mx,

RESUMEN

El estudio considera las Micro, Pequenas y Medianas Empresas (MIPYMES) del sector comercial en zonas rurales
en particular el Valle de Mexicali y se midio la competitividad de estas empresas a través de las ocho dimensiones de
la competitividad empresarial que maneja el mapa de competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).
La competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES) es un factor decisivo para la
permanencia en cualquier mercado ya sea local, regional o nacional. Se realiz6 una investigacion de campo con una
muestra de 133 MIPYMES del valle de Mexicali, que accedieron a participar en la investigacion, a partir de lo cual
se aplico un andlisis estadistico de los datos recolectados para identificar los factores determinantes de la
competitividad para este tipo de empresas. Los principales resultados muestran que las dimensiones que tuvieron
mayor correlacion con la competitividad son la dimensiéon de Recursos Humanos, Sistemas de Informacion,
Contabilidad y Finanzas y Gestion Ambiental.

Palabras Clave: Competitividad, comercio, zonas rurales.

De acuerdo con la OCDE las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) son un componente fundamental
del tejido empresarial en América Latina, sefiala sobre su importancia y de como se manifiesta de varias formas en
cada region, de como participan en el nimero total de empresas, o en la generacion de empleos, y de como influyen
en algunos paises en el Producto Interno Bruto (PIB). Mas del 95% de las empresas en Latinoamérica son micro,
pequeiias y medianas, en todos los sectores de la economia, y su crecimiento y desarrollo sostenido puede asegurar
un cambio radical en cualquier pais, con un potencial para aumentar realmente su riqueza.

Sefiala también un aspecto fundamental de esta empresa y se refiere a su heterogeneidad, ya que existen
microempresas cuya gestacion suele responder a necesidades individuales de autoempleo, y que en muchos de los
casos estan en situaciones de informalidad, con niveles bajos de capital humano, y la dificultad que enfrentan para
acceder a recursos financieros externos, internacionalizacion escasa y trabajos en actividades con reducidos
requerimientos técnicos. (OCDE/CEPAL, 2013)

El proceso de apertura econémica que viven actualmente los paises y en especial los latinoamericanos, es un llamado

a las empresas para adoptar y desarrollar alternativas en un avance sostenido e incorporarlas competitivamente a
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mercados nacionales e internacionales. Nuestro pais exige un replanteamiento de las empresas para hacerlas
competitivas, ya que la globalizacion estd presente tanto en la producciéon como en la inversion y el consumo. Es ya
conocido por muchos el papel que desempefia tanto la mediana como la pequefia empresa en el mundo, ademas, se
piensa que la organizacion y administracion efectiva de este tipo de empresas generaria un potencial de bienestar
social y econdmico insospechado, dado que se podria crear una infraestructura intermedia eficientemente localizada
y dirigida. Aunado a todo esto, las decisiones diarias respecto a actividades de administracion, mercados,
produccion, contables y financieras y de recursos humanos, hacen necesario centrar la atenciéon en la forma de
administrarlos. Mas del 70% de las empresas que cierran o desaparecen en paises avanzados, como por ejemplo
Estados Unidos, obedece principalmente a factores no adecuados de administracion, que se traducen en actividades

especificas de las areas del negocio (Anzola, 2002).

Micro, Pequefias Y Medianas Empresas (MIPYMES)

En el CENSO realizado en el 2014, se detectaron — en México - 5, 654,014 establecimientos de los cuales, de
acuerdo al porcentaje de establecimientos, segiin nimero de personas ocupadas: micro (hasta 10 personas ocupadas)
y pequefios (11 a 50) representan el 99 %, la importancia de las micro y pequeflas empresas en cuanto al empleo es
de significancia; generan 4 de cada 10 puestos de trabajo (INEGI, 2015). En los sectores de manufactura, comercio y

servicios 98 de 100 empresas son de nivel micro (INEGI, ENAPROCE, 2016).

Las micro, pequefias y medianas empresas legalmente constituidas, con base en la estratificacion establecida en la
fraccion IIT del Articulo 3 de la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa y en el Acuerdo por el que se establece la estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas,

publicado en el DOF el 30 de junio de 2009 (Ver tabla 1).

Tabla 1.-Estratificacion de Las MIPYMES de acuerdo al Diario Oficial De La Federacion.

. Rango de monto de Cos
- Rango de numero de Tope maximo
Tamaiio Sector . ventas anuales .
trabajadores combinado*
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio Desde 11 hasta 30 Desde gi‘o%l hasta 93
Pequetia
Industria y Servicios Desde 11 hasta 50 Desde g ?0%1 hasta 95
Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta )35
. Servicios Desde 51 hasta 100 $250
Mediana
Industria Desde 51 hasta 250 Desde $;gg(')01 hasta 250

Fuente: Diario Oficial de la Federacion, 19 abril 2018. *Millones de pesos.
**Tope Méaximo Combinado= (Trabajadores) x10%+(ventas anuales) x90.
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1. MARCO TEORICO

Competitividad

Para Vazquez (2014) la competitividad es un concepto clasico en la teoria econémica que hace alusion directa a la
capacidad de competir de una persona o una unidad productiva en funcién de objetivos predeterminados, asi mismo
Michael Porter sefiala que la competitividad consiste en “La capacidad para sostener e incrementar la participacion
en los mercados internacionales con una elevacion paralela del nivel de vida de la poblacion. El unico camino

solido para lograrlo, se basa en el aumento de la productividad”. (Porter, 1990)

Como se observa en la anterior definicion Porter considera como elementos importantes de la competitividad el
factor humano y su correlaciéon con la productividad a efecto de elevar el nivel de vida de la poblacion. En este
sentido afirma que “La productividad es, a la larga, el determinante primordial del nivel de vida de un pais y del
ingreso nacional por habitante. La productividad de los recursos humanos determina los salarios, la productividad

proveniente del capital determina los beneficios que obtiene para sus propietarios” (Porter, 1990)

Para el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) la competitividad es la capacidad para atraer y retener
talento e inversion, asi mismo sefiala que es una forma de medir la economia en relacion a los demas. Seala factores
como: que tanto orden y respeto hay en un lugar por los derechos individuales, que acceso tiene la gente a los
recursos naturales, que tan educada, saludable e incluyente es la poblacion y lo mas importante que tan sana es la
economia del pais, entre otros; al medir estos factores y compararlos con otros paises le permite determinar

parametros para medir la competitividad (IMCO, 2012).

La Asociacion Espafiola para la Calidad al hablar de competitividad en el ambito empresarial se refiere a la
capacidad de mantener de forma sistematica, ventajas comparativas que permitan alcanzar, sostener y mejorar una

determinada posicion en un entorno socioeconémico (AEC, 2019).

Competitividad implica la asociacion de un conjunto de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de

productividad de un pais y su capacidad de sostener sus niveles de ingreso (World Economic Forum, 2009).

La competitividad empresarial es la capacidad que tiene una empresa para sostenerse y consolidarse en su mercado,
para ello necesita poner atencidn en algunos factores que orientan el desenvolvimiento de la competitividad
empresarial estos son: el perfil del administrador, vinculos de colaboracion, conocimiento del mercado, la

innovacion, tecnologia y gestion administrativa (Ortiz & Arredondo, 2014).
Para diversos autores las aproximaciones realizadas sobre el tema de la competitividad que se describen en parrafos

anteriores, permiten distinguir importantes implicaciones tedricas en cuanto a la manera de como se puede definir la

competitividad de las empresas. La definicion de competitividad se torna ahora mas compleja, pues no se
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circunscribe Unicamente al logro de un margen de utilidad, sino que reconoce e incorpora la capacidad de las

empresas para mantener y ampliar sus servicios y mantener su presencia en el mercado.

Asi mismo diversos autores describen que factores empresariales son determinantes de la competitividad empresarial

Tabla 2.- Factores empresariales determinantes de la competitividad.

Factores empresariales determinantes de la competitividad Autores

Las estrategias de mercado, la preferencia de los consumidores y la | Maidique y Patch (1978)
especializacion del producto.

La participacion relativa en el mercado, la calidad de los productos y | Serralde (1997)
servicios, la rentabilidad, la cobertura de los canales de distribucion, la

reputacion de los productos, la fuerza de la investigacion y desarrollo, las

relaciones con el gobierno.

El precio, el producto, la promocion, la plaza y la posventa. Wilensky (1996)
Calidad, el precio y el tiempo de entrega de sus productos y servicios. Gutiérrez (1999)

Ventas, utilidad y participacion de mercado. Alvarez (1999)

Calidad, calidad del servicio y relaciones publicas. Garcia (1999)
Satisfaccion del cliente, calidad del producto, utilidades (ingresos). Hernandez y Rodriguez (2000)
Calidad, precio, tecnologia, capacitacion y los canales de distribucion Bonales (2001)
Capacidad para mantener o aumentar los ingresos a través de la venta de Hernandez (2000)

sus productos, considera no reducir utilidades, operar en mercados
abiertos y competidos y mantener o acrecentar la participacion en el

mercado

La empresa debe lograr determinantes minimos de gestion administrativa,
financiera, legal, tecnologica e innovacion, de mercadotecnia, de

produccion, de interaccion con proveedores y clientes, de cadenas de valor

Porter (2002); CEPAL (2001)

Fuente: Huerta (1993)

Modelos de Competitividad

Los indices utilizados por el WEF y el IMCO brindan una excelente ayuda al momento de medir la competitividad

de las naciones y sus divisiones geograficas, pero en lo que concibe a las empresas estos indicadores se vuelven poco

aplicables debido a que las empresas operan de forma distinta, a raiz de esta incompatibilidad es necesario aplicar

otro tipo de modelos de competitividad empresarial como es el caso del mapa de competitividad del Banco

Interamericano de Desarrollo (BID).

2052



Mapa de Competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo

El mapa de competitividad fue desarrollado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y adaptado por la

Cémara de Comercio de Medellin y Antioquia, para ser utilizado en el diagndstico organizacional de la PYME con

este se logra obtener un puntaje de cada una de las areas de la empresa, con el cual se realiza un diagrama que

muestra las fortalezas y debilidades de la misma, visualiza a la organizacion como un sistema integrado por nueve

areas que al interconectarse entre si mejoran el desempefio de la organizacion (Martinez y Alvarez, 2006).

Saavedra (2012) menciona los aspectos que considera el mapa de competitividad del BID, los cuales se enuncian a

continuacion (ver Tabla 3):

Tabla 3.- Aspectos que considera el Mapa de Competitividad del BID.

Areas de

competitividad

Conceptos

Indicadores

Planeacion

Estratégica

Es la que permite establecer la orientacion y
actividades futuras de las empresas, se encuentra
ligada al rol y al trabajo de los altos directivos. Es un
proceso continuo de analisis de objetivos y resultados
y la adopcion continua de medidas correctivas,
considerando las fortalezas y debilidades hacia el
interior de la empresa y las amenazas y oportunidades
del entorno (Mintzberg y Quinn, 1998; Martinez y
Alvarez, 2006; Estrada, 2010 y Ortega, 2011).

Procesos de planeacion
estratégica-
implementacion de la

estratégica

Produccion y

operaciones

La produccion es la creacion de bienes o servicios,
mientras que la administracion de operaciones es el
conjunto de actividades que crean valor en forma de
bienes y servicios al transformar los insumos en
productos terminados (Anaya, 1998 y Martinez y
Alvarez, 2006).

Planificacion y proceso
de produccion-
Capacidad de
produccion
Mantenimiento
Investigacion y
desarrollo
Aprovisionamiento
Manejo de inventarios
Ubicacion e

infraestructura

Aseguramiento de

la calidad

Son todas las actividades que se llevan a cabo con el
fin de ofrecer un producto o servicio libre de defectos
y que a la vez satisfaga las necesidades del

consumidor (Martinez, Sanchez, Santero & Marcos,

Aspectos generales de
la calidad

Sistema de calidad
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2009; Martinez & Alvarez, 2006 y Rothery, 1994).

Comercializacion

Es el proceso que se lleva a cabo con el fin de que el

producto o servicio llegue del productor al

consumidor final, teniendo como premisa el

incrementar la participacion en el mercado (Martinez

& Alvarez, 2006).

Mercado Nacional:

Mercadeo y ventas,
servicios, distribucion.
Mercado Exportacion:
Plan exportador,
producto, competencia
y mercadeo,
distribucioén fisica
internacional, aspectos
de negociacion,
participacion en

misiones y ferias.

Contabilidad y

finanzas

Permite la generacion de informacion para la toma de
decisiones, siendo una valiosa herramienta cuando es
utilizada para visualizar el futuro de la empresa a
través de las proyecciones financieras (Martinez y

Alvarez, 2006 y Zeballos, 2001).

Monitorizacion de
costos y contabilidad.
Administracion

financiera.
Normas  legales y

tributarias

Recursos humanos

El manejo de los recursos humanos puede ser
concebido como una estrategia empresarial que
manifiesta la importancia de la relacion individual
frente a las relaciones colectivas entre gestores,
directivos o  trabajadores, propiciando  una
participacion activa de todos los trabajadores de la
empresa (Rubio y Aragén, 2005; Martinez y Alvarez,

2006 y Estrada, 2010).

Aspectos generales
Capacitacion y
promocion del personal
Cultura organizacional
Salud y seguridad

industrial

Gestion ambiental

La responsabilidad social de la empresa ante el
cuidado del medio ambiente, la coloca en una
situacion en la que puede mejorar su imagen ante la

sociedad (Martinez y Alvarez, 2006).

Politica ambiental de la

empresa
Estrategia para
proteger el medio
ambiente

Concientizacion y
capacitacion del

personal en  temas
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ambientales
¢ Administracién del
desperdicio
Sistemas de | El apoyo a las funciones operativas a través de las e Planeacion del sistema
informacion tecnologias de informacion, resulta de vital e Entradas
importancia para desarrollar una  estructura e Procesos
competitiva del negocio. e Salidas

Fuente: Elaboracion propia basada en: Saavedra Garcia, M.L., 2012

El mapa de la competitividad incluye aspectos internos que se encuentran bajo el control de la empresa y, por lo
tanto, se considera que el nivel de la competitividad de las empresas depende de estos factores (Katz y Hilbert, 2003;

RICYT, 2009 y Martinez y Alvarez, 2006).

Contexto estatal, municipal y local, MIPYMES del Valle de Mexicali
En la actualidad las micro, pequeflas y medianas empresas, se constituyen en un pilar fundamental de la economia de
un pais, porque son generadoras de riqueza avizorados en cuanto a la produccion y el empleo (Cravo, Bettina &

Gourlay, 2014).

En México las MIPYMES a lo largo de 15 afios han contribuido de forma significativa en la estructura empresarial
representando en promedio el 99.8 % en unidades econémicas a nivel nacional a pesar la crisis economica de 2008 y

2011, esto se ha mantenido. Por su parte, las grandes empresas van disminuyendo su participacién en 0.04%.

La aportacion de Baja California a nivel nacional en unidades econdémicas y personal ocupado es del 2.5% y 3.8% y
en términos de MIPYMES lo hace con el 2.47% y en 3.32% respectivamente. Sectorialmente las MIPYMES son mas

representativas en el sector comercio, servicios, manufactura (99.97%, 99.86% y 95.88%).

En cuanto a personal ocupado el sector comercio capta el 97.5%, seguido del sector servicios financieros y por

ultimo las manufacturas (81.2%, 26.8%).

El comercio contribuye con la cuarta parte del PIB estatal y aporta la quinta parte de la poblacién ocupada en la
entidad de acuerdo a los datos que proporciona el Plan Estatal de Desarrollo (2008-2013), en este sentido, su

importancia en la formacioén de riqueza es significativa.

En los ltimos afos esta actividad ha captado importantes inversiones que han estimulado su crecimiento, sobre todo
entre los estratos empresariales mayores. En el comercio coexisten dos estratos bien diferenciados, las MIPYMES y
grandes empresas. El primero de esos estratos es numeroso, disperso y atomizado, y capta un pequefio porcentaje de
las ventas totales; en contraste, los establecimientos comerciales mas grandes tienden a ser muy dindmicos y a

concentrar la mayor parte de las nuevas inversiones.
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Asi mismo de los 5 municipios que conforman el estado de Baja California en unidades econémicas los municipios
que mas aportan son Tijuana (48.1%) seguido de la capital Mexicali (27.7%) y Ensenada (17.2%). Mientras que en
términos de Valor Agregado Bruto Tijuana aporta el 53.9%, Mexicali el 31.6% y Ensenada el 8.7%.

A su vez en términos de personal ocupado contribuyen Tijuana con el 54.6%, Mexicali 28.1% y Ensenada 11.8% de
las cuales las mas remuneradas se aprecian en el mismo orden (56.2%, 30.1% y 8.7%). (Véase el cuadro 4). Es
importante mencionar que la dindmica del sector manufacturero y las empresas grandes es sumamente relevante en
caso del municipio de Tijuana ya que emplean un gran nimero de personas y permite mejores remuneraciones,

ademas generan mayor valor agregado (53.9%).

El Valle de Mexicali

A principios del siglo XX el llamado Valle de Mexicali correspondia a la parte sur de la gran llanura aluvial que

formoé el Rio Colorado a través de miles de afios de acarreo de detritos' (Walther, 1996).

Al norte se encontraba, como hasta la fecha, la linea divisoria entre México y Estados Unidos; al sur el Golfo de
California; al oeste el complejo montafioso cerro Centinela-sierra Cucapa-cerro E1 Mayor; y al este, el cauce del rio
Colorado que corria adyacente a la mesa de San Luis hasta 1909, y por consiguiente el rio era el limite con el estado
de Sonora. Posteriormente cambio su cauce (idem).

En agosto de 1945, los representantes del estado de Sonora y del Territorio Norte de la Baja California, levantaron y
firmaron las actas correspondientes a la demarcacion de la nueva linea divisoria entre las dos entidades federativas.

Asi se origin6 el valle de San Luis Rio Colorado en Sonora (Walther, 1996).

El valle de Mexicali tiene una superficie aproximada de 3,709 km?; se localiza en el extremo noroeste de México y
colinda al norte con el Valle Imperial, en California, EUA, con el cual forma una amplia zona agricola que se formé
como resultado de las obras de irrigacion emprendidas a inicios del siglo XX, que desviaron el agua del rio Colorado
a fin de inundar la amplia planicie y distribuir el agua mediante una extensa red de canales, por lo que es un paisaje
cultural relativamente joven. Si bien en él se encuentra la tenue huella de la comunidad indigena Cucapa que habita
en el desierto, fue hasta hace poco mas de un siglo que se llevé a cabo la més profunda transformacion del paisaje
"natural" para convertirlo en un extenso, productivo y altamente tecnificado valle algodonero, con rastros legibles del
capital estadounidense invertido en el algodon y de las inversiones gubernamentales para la organizacion productiva

del territorio (Ley et al, 2012) (ver Mapa 1.1).

Ubicacion del Valle de Mexicali

1. ! Detritos: m. Cada una de las particulas que resultan de la descomposicion de una roca o de otro cuerpo.
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El valle de Mexicali se encuentra comprendido dentro de la regiéon geomorfologica denominada bajo delta del rio
Colorado, en la cual es posible distinguir claramente cuatro unidades fisiograficas: las planicies, las mesetas, las
terrazas y, por ultimo, el macizo montafioso correspondiente a la sierra los Cucapa (Walther, 1996).

El valle de Mexicali estd comprendido en el bajo rio, que tiene su punto mas alto en la presa Morales, con 35 metros
sobre el nivel del mar, hasta encontrar las altas mareas del mar de Cortés a una altitud de seis metros sobre el nivel
del mar. La configuracion caracteristica del trabajo delta del rio Colorado daba lugar a grandes escurrimientos que
provenian de diferentes afluentes del rio. Cuando el cauce del Colorado resultaba insuficiente para contenerlos,
irrumpian por el arroyo del Alamo, que los conducian hacia la region mas profunda del desierto conocida con el
nombre de depresion del Salton (idem).

Mapa 1.1 Ubicacion del Valle de Mexicali, Baja California México.

Cerro

Laguna
Salada
Sierra
Cucapa
Sierra
El Mayor
hY
1
4
Simbologia
{773 Limite del valle Rio e Carretera federal
B Asentamiento humano Canal Carretera estatal

[ Parcela Curva de nivel Ferrovia

Fuente: Ley et al (2012).

El Valle de Mexicali se encuentra localizado en el noroeste de Baja California muy cerca de la Ciudad de Mexicali,
capital del estado y cabecera municipal. En esta ciudad confluyen caminos provenientes de las ciudades fronterizas
de Mexicali y de San Luis Rio Colorado, Sonora. Por lo cual representa un centro geografico idoneo para la
operacion de negocios y distribucion de insumos, muestra de ello son la gran cantidad de empresas existentes.

En 2005 Baja California registr6 mas de medio millon de habitantes en las zonas rurales (18.6 por ciento de la
poblacién total), distribuidos en mas de cuatro mil localidades. En el medio rural los niveles de ingreso suelen ser
sensiblemente menores a los de las grandes zonas urbanas. La pobreza es mayor en la sociedad rural que en la

urbana, estimandose, para el caso de Baja California, que 55 por ciento de la poblacion ocupada en actividades
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agropecuarias reciben dos salarios minimos o menos, mientras que en la industria y los servicios la poblacién con ese

rango de ingreso representa 38 por ciento (Plan Estatal de Desarrollo, 2008-2013).

El estado cuenta con dos grandes zonas de produccion primaria: el Valle de Mexicali y la Zona Costa. La primera
cuenta con una superficie agricola bajo riego de mas de 182 mil hectéareas. Las actividades agricolas y pecuarias son
intensivas, destacando la produccion de trigo, algodon y alfalfa por la superficie sembrada, y cebollin por su alto
valor de comercializacion. En esta region se encuentra la mayor parte de la agroindustria de la entidad, y en materia

de pesca sobresale el puerto de San Felipe, en el Golfo de California (idem).

Dentro de éstas las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES) del sector comercial representan un gran
porcentaje, y constituyen la columna vertebral de la economia nacional por su alto impacto en la generacion de
empleos y en la produccion nacional de acuerdos a los censos econdmicos del Instituto Nacional de Estadistica y

Geografia (INEGI).

El comercio contribuye con la cuarta parte del PIB estatal y aporta la quinta parte de la poblacion ocupada en la
entidad de acuerdo a los datos que proporciona el Plan Estatal de Desarrollo (2008-2013), en este sentido, su
importancia en la formacion de riqueza es significativa. En los ultimos afios esta actividad ha captado importantes
inversiones que han estimulado su crecimiento, sobre todo entre los estratos empresariales mayores. En el comercio
coexisten dos estratos bien diferenciados, las microempresas, por un lado, y las medianas y grandes empresas, por
otro. El primero de esos estratos es numeroso, disperso y atomizado, y capta un pequefio porcentaje de las ventas
totales; en contraste, los establecimientos comerciales mas grandes tienden a ser muy dindmicos y a concentrar la

mayor parte de las nuevas inversiones.

2. METODOLOGIA

En la presente investigacion se plantea como objetivo el identificar los factores que estan mas correlacionados con la
Competitividad de acuerdo a las dimensiones que maneja el Mapa del BID, asi como los puntos de mejora de las
variables de menor incidencia con la Competitividad; para lograr lo anteriormente descrito se desarrollé un trabajo
descriptivo transversal con una recoleccion de datos a través de un trabajo de campo aplicando una encuesta
estructurada, la cual esta conformada por las ocho dimensiones de la competitividad empresarial que maneja el Mapa
de Competitividad del BID; por otra parte, se incluyeron una serie de preguntas de identificacion e informacion

general.

El instrumento de medicion estd compuesto por 116 preguntas, de las cuales 27 corresponden a la seccion de
identificacion e informacion general, y 89 preguntas (10 de planeacion estratégica, 10 de aprovisionamiento, 5 de
aseguramiento de la calidad, 16 de comercializacion, 15 de contabilidad y finanzas, 15 de recursos humanos, 9 de
gestion ambiental y 9 de sistemas de informacion. El cual fue estructurado en escala de Likert, mediante cinco

opciones que van desde “Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo y totalmente de acuerdo”.
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Una vez codificadas todas las respuestas por pregunta, se establecieron las puntuaciones medias para cada pregunta,
posteriormente se realizd el mismo procedimiento para obtener un resultado por dimension y luego de manera
general; estos resultados se ubicaron dentro de alguno de los cinco niveles de competitividad: 1=muy bajo, 2= bajo,

3=mediano, 4=alto y 5=muy alto. Con estos niveles fue posible describir los resultados vertidos por el instrumento.

Muestra

Para llevar a cabo la aplicacion de las encuestas en las MIPYMES del sector comercial en el Valle de Mexicali, se
realiz6 un trabajo de campo realizando la recoleccion de datos en los meses de abril a junio de 2016 dentro de 14
localidades consideradas como urbanas segiin el Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO) que conforman el Valle
de Mexicali, de tal forma se procedid a calcular la muestra a través de la siguiente formula para poblaciones finitas

(menos de 500,000 elementos), segiin Baca (2013):

3 a2 Upgq
n= e (U—-1)+ o°pg

Donde:

1 = tamafio de la muestra, @ = grado de confianza con el que se trabajo fue de 1.96, U = tamaiio del universo

que fue de 2367 empresas del sector comercial del valle de Mexicali, I = probabilidad a favor de 50%, q =

probabilidad en contra de 50%, & = error de estimacion de 5%

Obteniendo como resultado una muestra de 331 empresas de las cuales se procedi6 a la aplicacion del instrumento la
aplicacion de este instrumento de las cuales por acceso a la informacion se logré encuestar a 133 empresas que
accedieron a colaborar con esta investigacion. Mismas que se seleccionaron al azar y las cuales accedieron a
colaborar con esta investigacion, mediante un trabajo de campo realizando la recoleccion de datos en los meses de
abril a junio de 2016 dentro de diversas localidades que conforman el Valle de Mexicali. Los participantes que se

estudiaron fueron las MIPYMES del sector comercial.

En la tabla 4 podemos observar la prueba de fiabilidad por dimension y sus nimeros de elementos en la cual se
aprecia que s6lo la de aprovisionamiento fue menor con 0.867 y que de forma general cumplen con el supuesto de
que es aceptable con minimo 0.70.

Tabla 4. Grado de confiabilidad por dimension

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Dimension Cronbach elementos
Planeacion Estratégica 910 10
Aprovisionamiento .867 10
Aseguramiento de la Calidad .838 5
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Comercializacion 919 16
Contabilidad y Finanzas 944 15
Recursos Humanos 927 15
Gestion Ambiental 943 9
Sistemas de Informacion 954 9

Fuente: elaboracion propia.

3. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados encontrados a través de la recoleccion de datos y su interpretacion, con el
objeto de determinar los factores que estdn mas correlacionados con la competitividad. En la Tabla 5 se muestra la
conformacion de las empresas encuestadas de acuerdo a la clasificacion que maneja el mapa del BID. Las empresas

estan clasificadas de la siguiente manera:

Tabla 5. Clasificacion de los giros de las empresas del sector comercio.

Giro de la empresa Z;;i‘:esas
Abarrotes, alimentos, bebidas, hielo y tabaco 49
Agricola, agropecuarias y forestales, materiales de desecho 6
Autoservicio, y departamentales 3
Construccion, ferreteria, tlapaleria y vidrios 8
Cuidado de la salud, farmacias, tiendas naturistas, lentes. 8
Imprenta, internet, catalogos impresos, television 2
Joyeria, perfumeria, juguetes, regalos, articulos religiosos, 14
deportivos, mascotas

Muebleria, enseres domésticos, computadoras, articulos usados, 0
decoraciones interiores

Ropa, productos textiles, calzado, bisuteria, merceria. 6
Refacciones y combustibles 17
Otros 20
Total 133

Fuente: elaboracion propia basada en la clasificacion por giros que maneja el mapa del BID.

Las variables demogréficas de las empresas del sector comercio indican que el 66% representado por 89 empresas el
duefio es hombre; con una edad promedio de 43 afios; mientras que el 34% 44 empresas el duefio es mujer con una

edad promedio de 43 afios.

Con relacion al nivel académico en las empresas el 6% habia cursado solo la educacion basica; el 17% la secundaria;

el 34% bachillerato o estudios técnicos, y el 39% tenia estudios superiores.

En la Tabla 6 se aprecia las medias aritméticas y la desviacion estandar mayor que cero, lo cual demuestra que los
encuestados no solo fueron consistentes entre si, sino que ademas tuvieron suficiente autocritica para ponderar sus

respuestas. Dentro de los promedios mas bajos encontramos la dimension de Gestion Ambiental, Planeacion
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Estratégica y comercializacion. Mientras que dentro de los mas altos promedios encontramos el de

Aprovisionamiento que implica obtener, almacenar y proveer los insumos o servicios a las empresas.

Tabla 6. Analisis descriptivo de las dimensiones

. ./ . Desviacion . . s . Desviacion
Dimension Media Estandar Dimension Media Estandar
1. Planeacion Estratégica 3.1941 1.03874 5. Contabilidad y finanzas | 3.4307 1.09097
2. Aprovisionamiento 3.8221 0.78186 6. Recursos Humanos 3.2795 1.02224
- AP : ' (RR.HH) : :
3. Aseguramiento de la 3.6184 1.00211 7. Gestion Ambiental | 3.1179 1.22991
Calidad
4. Comercializacién 3.1466 0.91343 i 3.2876 127314

Informacion

Fuente: elaboracion propia.

Por su parte en la Figura 1 se graficaron dichas medias aritméticas evidenciando lo antes descrito de una forma mas
precisa.

Figura 1. Promedios por dimensiones.

Planeacion_Estrategica
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Sistemas_de_Informacion 3:0000
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Recursos_Humanos®

Contabilidad_y_Finanzas

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 7 se muestra la correlacion entre dimensiones y nivel de competitividad demostrando que dentro de las
variables con mayor correlacion hacia la competitividad encontramos la dimensién de Recursos Humanos, Sistemas
de Informacion, Contabilidad y Finanzas y Gestion Ambiental. Asi mismo se observa que las variables tienen un
nivel de significancia menor al 5%.

Tabla 7. Coeficientes de correlacion de Pearson

Dimensién Correlacion de Sig.
Pearson (bilateral)
Competitividad 1
Planeacion Estratégica 747 .000
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Aprovisionamiento 7417 .000
Aseguramiento de la Calidad 765 .000
Comercializacion 746" .000
Contabilidad y Finanzas 8547 .000
Recursos Humanos .878™ .000
Gestién Ambiental .803™ .000
Sistemas de Informacioén 8717 .000

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Realizados los analisis de correlacién y considerando los resultados, se ilustran de forma resumida en la figura 2.

Figura 2 Resultados obtenidos por dimension.

Planeacion
estratégica

Sistemas de

’ ) Produccion y
informacion

p=774 operaciones

p=-871 p=.741

Gestion
ambiental Aseguramiento

de la calidad
p=.803

p=.765

<:> Competitividad
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Recursos

humanos
Contabilidad y Comercializacion

finanzas

, p=.746 y .
Considerand te de co acion positiva
perfecta, valores proximos a -1 que indica dtiva perfe «2a 0 que significan

que no existe correlacion, (ver tabla 8) alguna entre Ias variables (Hernandez et al., 2010).

Comparando los resultados de correlacion y la interpretacion propuesta por Hernandez et al. (2010) se infiere que la
relacion entre la competitividad y las dimensiones Recursos Humanos, Sistemas de Informacion, Contabilidad y
Finanzas, Gestidon Ambiental, Aseguramiento de la Calidad y Planeaciéon Estratégica muestran una correlacion
positiva considerable. Solo en las dimensiones de Aprovisionamiento y Comercializacion es una correlacion positiva

media.
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Tabla 8. Escala de correlacion entre variables.

Valores Interpretacion de la Correlacion
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.50 Correlacién negativa media

-0.25 Correlacién negativa débil

-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacion positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2010:312).

Estos resultados se entenderdn mejor al tener en cuenta que el dmbito de estudio es una comunidad rural
predominantemente agricola, como parte de un ejercicio investigativo de observacion no participante, en el que
destacan principalmente que el Valle de Mexicali es una region dedicada a la agricultura, que alberga algunas plantas
que procesan en su forma mas basica los productos cosechados, las cuales se denominan “empaques”. Por tal motivo,
la mayoria de la poblacion trabaja en el campo, son empleados eventuales, itinerantes en el pais seglin la temporada
de cosecha. En consecuencia, la poblacion fija es minima. Adicionalmente dicha poblacion tiene un ingreso variable
a destajo que oscila entre uno y dos salarios minimos semanales. El estudio cubrid 14 poblados, es pertinente sefialar
que la “cultura empresarial” de los propietarios de las empresas estudiadas es muy restringida, su vision se limita a la
de un mercader que compra y revende, buscando tener una ganancia minima o maxima segin el cliente acepte
pagarla, puede decirse que es una region rural donde en términos de competencia se vive en el pasado. Que

sucumbiria ante la posible llegada de empresas globales.

5.  CONCLUSIONES
En este trabajo de acuerdo a los resultados del analisis realizado a las empresas del sector comercial del Valle de

Mexicali, se observo lo siguiente.

Las variables demograficas de las empresas del sector comercio indican que el 37% de las empresas pertenecen al
giro de abarrotes, alimentos y bebidas, el 15% a otros, el 13% a refacciones y combustibles y el 10% a joyeria,

perfumes, juguetes y regalos. Por otra parte, el 66% representado por 89 empresas el duefio es hombre; con una edad
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promedio de 43 afios; mientras que el 34% 44 empresas el duefio es mujer con una edad promedio de 43 afios. Con
relacion al nivel académico en las empresas el 6% habia cursado solo la educacion basica; el 17% la secundaria; el

34% bachillerato o estudios técnicos, y el 39% tenia estudios superiores.

Con relacion al objetivo de identificar la relacion entre la competitividad y las dimensiones que maneja el Mapa del
BID, se encontré que las que presentan una correlacion mas alta son la de Recursos Humanos, Sistemas de
Informacion, Contabilidad y Finanzas, Gestion Ambiental, Aseguramiento de la Calidad y Planeacion Estratégica,
mientras que en las dimensiones de Aprovisionamiento y Comercializacion es una correlacion positiva media. Esto
nos muestra que todas las dimensiones son de gran importancia para el desempefio de las empresas comerciales,

considerando que se encuentran en zonas rurales.

Como parte de los objetivos descritos en el presente trabajo se mencionan algunos puntos de mejora de las variables
de menor incidencia con la Competitividad resultantes del analisis realizado, las cuales son: En primer término, para
la dimension de Aprovisionamiento se recomienda mantener niveles Optimos de inventarios que les permitan
minimizar las pérdidas que se originan por el manejo e implementar un control interno en el manejo de sus
inventarios. En segundo término, referente a la dimensién de Comercializacion se recomienda establecer criterios

formales para planear sus compras, su disponibilidad y plazos de entrega de la mercancia.

Seria interesante considerar para futuras investigaciones un analisis comparativo con empresas de sectores agricolas

para evaluar si coinciden en los factores que impactan la competitividad.

Por ultimo, con estos resultados se confirma la importancia que tiene trabajar en los factores que tienen mayor
impacto en la competitividad, asi como en aquellos que no tienen tanta incidencia, pero que de igual forma son

importantes para el desarrollo de las empresas de una region, como lo es el Valle de Mexicali.
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