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Resumen

En el presente trabajo se desarrolla la tematica de adquisicion tecnologica para las
microempresas, se han considerado debido a que forman parte de las MiPymes. Las MiPymes
son un sector importante, ya que representan una fuerza impulsora de la economia,
adicionalmente a esto, suministran contribuciones multifacéticas como generacion de
empleo, participacion en la contribucion del PIB (Subrahmanya, Mathirajan, &
Krishnaswamy, 2010), la microempresas son el sector que tiene mayor participacion en las
MiPymes, ya que de ellas 94.5 % pertenecen a microempresa (INEGI, 2018). A pesar de la
importancia de las MiPymes, se estima que del total de nuevas empresas establecidas en el
pais en forma anual, el 65 % desaparecen antes de los dos afios de constitucion, esto se
extrapola también a las microempresas, ya que, (Senado de la Republica, 2002), en general,
el sector de las microempresas en un sector vulnerable (Sorial Romo, 2008). No se ha llegado
a un acuerdo unificado sobre los motivos por los que desaparecen, pero entre los factores a
los que se atribuye dicha situacion se encuentra el trabajar con tecnologias obsoletas
(BANCOMEXT, 1997), factor que puede ser puede ser superado con la adquisicion e
implementacién de tecnologia, acciones que se han convertido en una estrategia de éxito
(Brah & Lim Ying, 2006), el receptor de la tecnologia puede mejorar su diferenciacion y
ventaja competitiva en el mercado teniendo acceso al conocimiento y reduciendo el riesgo
técnico (Gonzéles Sabater, 2011). Sin embargo, la falla en adquisiciones tecnolégicas es
grande (Graebner, Eisenhardt, & Roundy, 2017) y la sola adquisicién tecnoldgica no
garantiza el éxito de la misma en términos de negocios (Drejer, 1997). En el presente trabajo
se exploro la posibilidad de mejorar en la seleccion y adquisicion tecnologica, se aplicaron
cuestionarios guiados a 10 microempresas del sector manufacturero de la industria quimica
enfocada en area de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador ubicadas en el Ciudad
de México y alrededor; en la que los principales hallazgos son que las microempresas no
adquieren tecnologia debido a que sus equipos son funcionales, existen carencias financieras,
y estan dispuestos a invertir inicamente en el area de produccion. Se selecciond una empresa
a estudio, de la cual se muestra un organigrama, mision, vision, competidores y estudio de la
misma con distintas herramientas. Se brindd una serie de propuestas y estrategias para
mejorar en algunos aspectos de produccion y distribucién de productos con el objetivo de

>

tener una mayor participacion en el mercado de jabones y limpiadores.




1. Introduccion

1. Introduccioén

Nos desarrollamos en un mundo dindmico, en donde la tecnologia, la globalizacion, el
conocimiento y los enfoques competitivos impactan directamente en el desempefio general
de las empresas (Fartash et al., 2017), para que ellas sobrevivan, muchas veces tienen que ser
flexibles, adaptarse a los cambios del mercado, asi como, evolucionar constantemente. Esta
evolucion no es otra cosa que la innovacion (Gonzales Sabater, 2011), siguiendo esta idea en
la que se plantea que la innovacidon tecnoldgica es la llave del éxito de las firmas (RICYT &
OEA, 2001) la presente tesis pretende enfocarse en la innovacion de una micro empresa;

hecho que toma lugar adquiriendo tecnologia para su mejora.

La innovacion puede manifestarse en nuevos productos, disefios de accién, una nueva
forma de vender, de organizar, etc, con el apoyo de innovaciones como nuevas tecnologias y

formas de hacer las cosas las empresas logran una ventaja competitiva (Porter, 1990).

Las innovaciones tecnoldgica son aquellos cambios que tienen que ver con tecnologia
(Escorsa Castells & Valls Pasora, 2003), su importancia surge debido a que la tecnologia
condiciona la calidad y el coste de los productos que se fabrican, por lo que, a su vez impacta
en la competitividad, las cuotas del mercado y los resultados financieros (Escorsa Castells &
Valls Pasora, 2003), otros beneficios derivados de la innovacidn tecnoldgica, para el caso de
las empresas de menor tamario, incluyen la lealtad a la marca, sensibilidad al precio de los
clientes, aumento de la productividad, crecimiento econémico y la identificacion de
asimilacion y aplicacién de conocimiento (Bagheri, Mitchelmore, Bamiatzi, & Nikolopous,
2018).

Las innovaciones tecnoldgicas para una empresa pueden ser desarrolladas internamente
en los departamentos de | & D, también pueden ser adquiridas externamente con proveedores
0 socios externos a la empresa, la tecnologia externa se obtiene de acuerdo a una decision de
adquisicion tecnoldgica, pero esta decision, es generalmente inexplorada, sin recursos de
estrategia (Lanctot & Swan, 2000), en algunos caso fallida debido a que no solo se trata de

tecnologia, sino también aborda  cuestiones relacionadas con la administracion,
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1. Introduccion

Segun Abell (1980) citado en (Escorsa Castells & Valls Pasora, 2003), los ejes
estratégicos en los que debe trabajar una empresa para ser competitivas son principalmente
los expuestos en la siguiente FIGURA 1, el eje de interes para la presente es el eje en donde
se constituye la estrategia tecnoldgica (Escorsa Castells & Valls Pasora, 2003). No existe una
estrategia tecnoldgica Unica e ideal, ya que, la estrategia tecnologica debe estar ligada a la
estrategia general, asi, se puede decir que dependera de los objetivos y la organizacion de la
empresa (Pedroza, 2014), por lo que, el modelo a aplicar a cada empresa debe responder a

las caracteristicas propias de la organizacion (Solis & Palomo, 2010).

Que necesidad satisface la
empresa

A quien (segmento del Como satisface la
mercado) necesidad (tecnologia)

Figura 1 Los tres ejes estratégicos y lal estrategia tecnolégica (Escorsa Castells & Valls
Pasora, 2003)

El objetivo de una estrategia tecnoldgica es guiar a la empresa en la adquisicion,
desarrollo, y asimilacion de la tecnologia para obtener ventaja competitiva (Lanctot & Swan,
2000). La presente se encuentra solamente enfocada al anélisis de los primeros pasos de la
estrategia tecnoldgica, desde las evaluaciones hasta las adquisiciones tecnoldgicas.

Para la creacion de una estrategia tecnoldgica es necesario conocer las capacidades
en las que la empresa busca tener ventaja competitiva (Lanctot & Swan, 2000), ademas se
pueden ocupar herramientas como modelos de gestion tecnoldgica (Pedroza, 2014). Algunos

de las estrategias tecnoldgicas existentes se encuentran resumidas en la Tabla 1.
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1. Introduccion

Tabla 1 Comparacién de estrategias tecnolédgicas (Muifia et al., 2014)

Autos Estrategia tecnoldgica
Algoe (1991) Especialista tecnoldgico Seguidor tecnolégico Imitador
Ansoff (1965) Primero en el mercado Seguidor
Freeman (1982) Ofensivo dependiente Defensivo tradicional Imitativo
Little (1981) Lider tecnoldgico Seguidor Adquisicién de tecnologia

Los modelos de gestion tecnoldgica mezclan conocimientos de ingenieria, ciencia y
administracion para realizar la planeacion, el desarrollo y la implantacion de soluciones
tecnoldgicas que contribuyan al logro de los objetivos estratégicos (Solleiro José, n.d.).
También, se sefialan como sistemas de conocimientos que integran el uso eficaz de los
recursos tecnoldgicos para crear valor, con el fin de satisfacer competitivamente las
necesidades y demandas de los clientes (Hamilton y Pezo, 2005). En la Figura 2 se

representan las funciones principales de la gestion tecnoldgica.

Transferencia |
de tecnologia |

i Planeacién y contral | I - lacia
de proyectas i Vinculacion

Gestion de
tecnologia

; Evaluacidon de
i organizaciones | desempeﬁo

i Desarrollode |

Innowvacion |
tecnologica |

Figura 2 Funciones de la gestion tecnoldgica (Solleiro Joseé, n.d.)

Existen muchos modelos de gestion tecnologia; sin embargo, en sus distintas etapas
toman acciones similares, a continuacion, se muestra un cuadro comparativo de tres modelos
de gestion de tecnologia, en el que se aprecian la similitud de las etapas de gestion de

tecnologia.
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d Evaluarion . ..
lastecnt:itl:-‘jz_.e - selereidn Utilizacitn
Figura 3 Modelo de Hidalgo Ledn y Pavon (Amador, 2001)

Tabla 2 Modelos comparativos para gestionar la tecnologia (Amador, 2001)

Modelos Etapas

Modelo de 1.Percepcidn o identificacion 2. Adquisiciony factibilidad. 3.
Sumanth (1999) Adaptabilidad. 4. Avance. 5. Abandono.

Modelo de 1.1dentificacion de tecnologias requeridas. 2. Evaluacion y seleccion.
Hidalgo (2002) 3. Adquisicion. 4.Asimilizacion. 5. Utilizacion

Temaguide 1.Vigilar. 2. Focalizar. 3. Capacitar. 4. Implantar. 5. Aprender
(1998)

Las actividades que caracterizan a las distintas etapas de la gestion tecnoldgica se
mencionan a continuacidn, se ha desarrollado el modelo de Hidalgo, Ledn y Pavon que se
encuentra en la TABLA 3. Ademas, se resalta que los procesos de gestion tecnologica no
terminan cuando ésta es adquirida, sin embargo, para la presente, el enfoque llega hasta ese

punto.

Tabla 3 Modelo de Hidalgo Le6n y Pavon (Amador, 2001)

Etapas Actividades caracteristicas

Identificacion | Con esta actividad se pretende identificar aquellas tecnologias que parecen
de las necesarias. En algun caso, es necesario disponer de tecnologias desde una
tecnologias | fuente externa.

Evaluaciény | Para un determinado proyecto el numero de tecnologias que

seleccion potencialmente pueden emplearse es muy elevado, y sera necesario
seleccionar aquellas que sean méas adecuadas, una vez evaluadas. Este
proceso de evaluacion y seleccidn debe tener en cuenta factores tales como
la disponibilidad, el costo, la relacidn con otras tecnologias, etc.
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1. Introduccion

Adquisicion | Decidida la tecnologia a utilizar, asumiendo que ésta deba obtenerse
externamente, es necesario identificar y evaluar proveedores concretos de
la misma y llegar a acuerdos respecto a su suministro.

Asimilacion | La adquisicion de una tecnologia no es suficiente. Es necesario que ésta
sea asimilada adecuadamente por la organizacion, lo que implica la
formacion del personal suficiente para su uso y la adaptacion de los
procedimientos internos de la organizacion.

Utilizacion | Finalmente, la tecnologia es empleada efectivamente en el proyecto o
gama de proyectos para los que se requeria.

Como se mencion0, la presente tesis se realizd para obtener un protocolo de
adquisicion tecnoldgica en un caso de estudio, implementando una estrategia de adquisicion
tecnoldgica segun el andlisis de la misma. Para una empresa la adquisicion tecnoldgica
satisface la necesidad tecnoldgica para crear o mejorar la capacidad de produccién o debido
a la existencia de la necesidad de fortalecer la capacidad tecnolégica de una empresa
(Velasquez & Medellin, 2005).

Adquisicion tecnolégica

Crear o mejorar la capacidad de Generar o fortalecer la capacidad
produccion. tecnologica de la empresa

Se adquieren equipos , bienes de Las empresas compran o l_1cenc1,a.n
capital, ingenieria v servicios de conocimientos, pericia Y
gestion, o bien habilidades vy BXperiencia  para = generar y
know-how para operacién v manejar el cambio técnico en la
mantenimiento de la planta. Organizacion

Figura 4 Motivos generales de adquisicion tecnoldgica (Velasquez & Medellin, 2005)

Existen muchos medios para adquirir tecnologia como lo son la licencia, patentes,
asistencia técnica, llave en mano, cooperacién conjunta, transferencia de personal, etc.
(Escorsa Castells & Valls Pasora, 2003), la adquisicién y transferencia de tecnologia puede
traer consigo un buen nimero de beneficios a la empresa que adquiere; sin embargo, también

puede traer algunas desventajas como lo es la dependencia tecnologica, posibilidad de
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1. Introduccion

imposicion o limitacion por parte del proveedor, posibilidad de perder la capacidad de

desarrollar tecnologia interna entre otras (Gonzales Sabater, 2011).

Aumento en el patrimonio tecnolagico para mejorar la
creacion de bienes y servicios que marquen una diferencia

Del proveedor: instalaciones piloto o demostracion de
equipos, materiales, red tecnologica, etc.

Adquirir tecnologia desarrollada y probada, aprovechar
el trabajo, experiencias y conocimiento del proveedor.

Ahorro en inversion en tecnologia ya desarrollada por
terceros y tiempo (duplicidad tecnologica).

Figura 5 Beneficios que tienen las compafiias al adquirir tecnologia (Gonzales Sabater,
2011)(Escorsa Castells & Valls Pasora, 2003)

La adquisicion tecnoldgica no solo puede generar ventaja competitiva para las
grandes empresas, por lo que, el resto de las empresas no se han quedado atrds con la
adquisicién tecnoldgica (Kos-Labedowicz, 2013), ademas, la adquisicién resulta ser una
buena opcion para las microempresas, debido a que, las empresas de menor tamarfio cuentan
con menos recursos que las grandes empresas para crear conocimiento propio (Byung &
Ghauri, 2011), no solo financieramente es conveniente, sino, la gran flexibilidad,
adaptabilidad, su estructura poco jerarquica y comunicacion las hacen responder facil y de
forma eficiente a los cambios relacionados con la innovacion tecnoldgica dentro de ellas
(Ballina, 2015)(Ortiz, 2006).
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2. Planteamiento del problema

2. Planteamiento del problema

En el siguiente capitulo se desarrolla la problematica existente, los criterios a los

recurrieron, asi como, a donde pretende llegar esta investigacion.

2.1 Alcances de la investigacion

Para el desarrollo de la presente tesis se discrimind la empresa por tamafo,
seleccionando microempresas, con menos de diez personas ocupadas, todo tipo de
personalidad juridica, sin un monto de inversion realizada en tecnologia (adquisicion,
capacitacion, implementacién de know-how, contratacion de profesionistas, entre otras)
establecido, empresas que soliciten o no un crédito, que se encuentren ubicadas en metropolis
y que correspondan al sector manufacturero, de actividad econémica de fabricacion de

jabones, limpiadores y preparaciones de tocador.

2.2 Pertinencia

La tecnologia se ha convertido en una estrategia de negocio esencial para el éxito de
muchas organizaciones (Brah & Lim Ying, 2006), su cambio constante e innovacion son
fundamentales para nuevos productos, procesos, formas de comercializacién y organizacion
(Corona, 1996), por lo que, ha creciendo la necesidad de su implementacion (América SBDC,
2018). Sin embargo, existen empresas que trabajan con herramientas obsoletas 0 escasas
como es el caso de la mayoria de las MiPymes en México (BANCOMEXT, 1997).

Las MiPymes son importantes contribuyentes a la economia global y son grandes
generadores de empleo; entre las naciones en desarrollo, las MiPymes representan mas del
90 % de las empresas y tienen entre el 50 % y el 60 % del empleo nacional en promedio
(Krishnan & Scullion, 2016); para México las MiPymes representan el 99 % del total de
todas las empresas, éstas contribuyen con el 72 % del empleo y generan un 52 % del PIB
(PROMEXICO, 2017), son las microempresas las que tienen una mayor participacion, ya
que, de esté 99 % el 94.5 % pertenecen a microempresa, es decir, 93.6 % de unidades
economicas totales mexicanas son microempresa (INEGI, 2018) ademas, generan el 40 %

del empleo en el pais y producen el 15 % del Producto interno Bruto (Secretaria de Economia,
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2. Planteamiento del problema

La globalizacion de los mercados y la aceleracion del cambio tecnoldgico unidos a
los escasos habitos de gestion de conocimiento y capital humanos son factores que limitan el
desarrollo de las microempresas (Gutiérrez Diez, Sapién-aguilar, & Pifién-howlet, 2013),
este sector comparte ciertas caracteristicas, entre ellas los problemas, como son la escasez de
recursos tecnologicos, uso de maquinaria y herramientas obsoletas e incluso
desconocimiento de nuevas tecnologias (Liendo, 1998) (México Emprende, n.d.) (Mendoza
Dominguez, 2007), no obstante ese problema es superable, ya que, la tecnologia es una
innovacion capaz de comercializarse (Heijs & Buesa, 2016). Sin embargo, diversos autores,
han sefialado que una de las principales dificultades que el sector microempresarial
encuentra, es la adquisicion de activos tangibles, especialmente fijos, debido al mercado
crediticio (Fuentes, Osorio, & Mungaray, 2016).

La adquisicidn tecnoldgica presenta un papel positivo en la organizacion, (Fartash et
al., 2017), aun mas para aquellas empresas que tienen una gran flexibilidad y adaptabilidad
como son las microempresas quienes pueden adaptarse a las nuevas tecnologias (Obando
Montero, Rojas Molina, & Z. Vllejo, 2008), mismas que al adquirir tecnologia evitan el plazo
del desarrollo interno de tecnologia (Ballina, 2015), ademas, aumenta la ventaja competitiva
de la empresa (Justman & Teubal, 1991), ya que, suma a las capacidades técnicas y a los
productos de las empresas, mejoran su poder de mercado, y logran una renovacién estratégica
(Graebner et al., 2017). A continuacion, en la FIGURA 6 se especifican los beneficios
principales que puede tener una empresa si se realiza una buena adquisicion y transferencia

tecnoldgica, segun estudios previos (Montoya, Castellanos Dominguez, & Jiménez, 2002)

M Valor agregado del
producto o servicio 13 %

Liderazgo empresarial 17%

M Productividad 21%

B Calidad del producto 21 %

Figura 6 Factores en los cuales se presenta beneficios de la correcta adquisicion tecnoldgica

segun expertos (Montoya et al., 2002)
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2. Planteamiento del problema

2.3 Viabilidad

La adquisicion tecnologica es un factor que se necesita considerar para lograr
resultados de ventaja competitiva (Fartash et al., 2017) que repercute en calidad, reduccion
de costos, extension de la gama de productos, reemplazo de productos retirados
(Subrahmanya et al., 2010), medidas financieras (Jones, Lanctot, Corporation, & Teegen,
2001). En general la literatura sostiene que la adquisicion de tecnologia tiene un impacto
positivo en el crecimiento posicional del mercado de la firma, también, se debe tomar en
cuenta que la adquisicion tecnoldgica lleva consigo un bajo riesgo técnico, ya que, al

adquirirla la tecnologia es funcional por ella misma (Lanctot & Swan, 2000).

La limitacion en la adopcion de tecnologia reduce la gama y valor agregado de los
bienes y servicios que la micro empresa ofrece, quedando con ello imposibilitada para
acceder a mercados mas rentables.(Lagarda Mungaray & Aguilar Barceld, 2017), por otro
lado, el uso de la tecnologia en las microempresas puede permitir que estas sean rentables,
qgue generen ventas (Oluwafemi Sewanu, 2015), en general, su uso puede traer éxito y
beneficios estratégica y operacionalmente (Hairuddin, Laila, Noor, & Malik, 2012) e incluso
registrar un mayor crecimiento en volumen de ventas y empleos. Sin embargo, muchas
empresas invierten masivamente en tecnologias sin analizar a profundidad la tecnologia a
adquirir (Ballu, Camargo, & Morel, 2016), por lo que, realizar una guia y un analisis
minucioso de la empresa a estudiar, resulta viable para la correcta visualizacion de elementos
clave, necesidades especificas y areas de oportunidad en la que la adquisicidn de la tecnologia

ocupe un papel importante para la mejora de la empresa a estudio.
2.4 Justificacion de la investigacion
Beneficio organizacional

La literatura apoya la confianza en la adquisicion de tecnologia externa (Lanctot &
Swan, 2000), debido al papel positivo que ésta representa en la organizacion y mejora de su
desempefio (Fartash et al., 2017), ademas, aumenta la ventaja competitiva de la empresa
(Justman & Teubal, 1991) (Ortiz, 2006).
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2. Planteamiento del problema

Beneficio econdmico

La adquisicion de tecnologia externa ahorra tiempo y esfuerzo (Gold, 1987),
asimismo, acelera el desarrollo de productos y proceso (Lanctot & Swan, 2000) lo que podria
conducir a un beneficio economico. De acuerdo a las encuestas realizadas por la U.S.
Chamber of Commerce realizada a 1000 empresas de Estados Unidos, el uso de tecnologias

ayuda a superar los desafios y aumenta los ingresos (CTEC & Morning Consult, 2018).

En ocasiones la tecnologia adquirida no satisface en su totalidad o en su mayoria los
requerimientos de la empresa, por lo que, en el momento de su implementacion no se obtiene
un beneficio econémico real, el ahorro es significativo cuando se utiliza una correcta

metodologia de transferencia de tecnologia (Bohorquez, 2016).
Otros beneficios

La implementacion de tecnologias en las MiPymes también ha mostrado beneficios,
pues en casos de estudio para México, la implementacion de tecnologia ha traido consigo un
aumento de hasta 31 % en incremento en ventas, hasta 43 % en aumento de nimero de
clientes y hasta 23 % en la mejora de produccién (Guerrero & CONACYT, 2015). Debido a
la notable participacion de las micro empresas en el sector MiPyme, se considera que los

datos anteriormente mostrados también funcionan para las micro empresas.

En general se puede decir que la implementacion de tecnologia permite cosechar
beneficios en términos de eficiencia, rentabilidad, reduccion de costos y ampliacion de
mercado, ademas, se tiende a un aumento de productividad, siempre y cuando se realice con
su correcto analisis de la tecnologia a adquirir (Gonzéles Sabater, 2011) (Ortiz, 2006)(CTEC
& Morning Consult, 2018).

En la actualidad, los vehiculos unitarios dejaron de ser ajenos a la vida empresarial,

para convertirse en una herramienta de trabajo (Entrepreneur, 2016).

>
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50%

455 43%

36%
%

% en mejora
2
n
-

155

10%

5%

Factores estudiados

Incremento en ventas m Aumento en &l nimerno de clientes m Mejora de producdon

Figura 7 Algunos beneficios que trae consigo la implementacion tecnologica (Guerrero &
CONACYT, 2015)

2.5 Planteamiento del problema

El sector empresarial mexicano enfrentd dificultades para adaptarse a la competencia
externa después de la apertura comercial, el cierre de empresas no competitivas, estimuld la
creacion de negocios familiares, en su mayoria microempresas; sin embargo, no se ofrecio
un ambiente propicio para estas unidades econdémicas (Fuentes et al., 2016). Ni se continuo
ofreciendo, ya que para 2002 el Senado de la Republica reportd que menos de la mitad de las
micro, pequefia y medianas empresas sobreviven por mas de cinco afios después de su
fundacion debido a su falta de competitividad, y sélo una fraccion se desarrolla en el grupo
central de alto rendimiento, de las 200 000 micro, pequefias y medianas empresas creadas
anualmente, tan solo el 10 % tienen posibilidades de desarrollarse en la economia formal, 25
% presenta escasa probabilidad de desarrollo y poca posibilidad de generar recursos de
supervivencia, mientras que el 65 % de las empresas desapareceran en los dos primeros afios
(OECD, 2000)(Senado de la Republica, 2002), los datos son considerados para las
microempresas, debido a la sustancial participacion que las microempresas tienen en el sector
MyPyme, ademas, para 2014 el Instituto Nacional de Estadisticas y Geografia reportd que el
75 % de las microempresas formales, existentes en ese momento, contaban con menos de dos

afios de constitucion. (Lagarda Mungaray & Aguilar Barceld, 2017).

-
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Las microempresas representan un sector fundamental en estas cifras; sin embargo,
México enfrenta un gran reto en materia de productividad en ellas (Instituto Nacional del
Emprendedor, 2016), en cuanto a la productividad, las microempresas la han aumentado,
pero continlan rezagadas respecto a los paises miembros de la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econdémico (Hernandez, 2018). Las grandes empresas tienen hasta
33 veces mas productividad que las microempresas. (Comision Econdémica para América
Latina y el Caribe, n.d.). Segin Méndez (2015) mencionado en (Lagarda Mungaray &
Aguilar Barceld, 2017), para México de 2009 a 2014 las microempresas solamente generaron
el 14,2% de los ingresos totales del pais, mientras que, las grandes empresas, que
representaban el 0,2% de las unidades econdémicas, generon el 49,4% de estos resultados que
generaron una asimetria en la generacion de ingresos y con lo que se concluyé que una de las
causas principales de la baja productividad de las unidades econémicas de menor escala, es
la capacidad instalada, fija y limitada que presentan. (Lagarda Mungaray & Aguilar Barcelo,
2017), por lo que se puede decir que un aumento de productividad se puede asociar a la
implementacién de tecnologia por parte de las empresas. (Labra Lillo, 2015) (Guanasekaran,
Okko, Martikainen, & Yli-Olli, n.d.).

A pesar de que existen muchos estudios para comprender el fracaso de las empresas de
menor tamafio, no existe una lista aceptada general de esos factores, pero algunos autores
coinciden en que la falta de estrategia, las condiciones de entorno, la gestion empresarial son
unos de los principales problemas en las microempresas (Lussier, 1996)(Mendoza
Dominguez, 2007), en donde la gestidn es pobre y las decisiones se toman con retraso, pues
no hay una planificacion definitiva, lo que lleva a obstaculizar el camino del desarrollo de
las empresas (Asil & Naralan, 2016); una correcta planificacion y gestién de adquisicion

tecnoldgica podria evitar este fallo o la ineficiencia de esta nueva tecnologia.

Aunque, muchas microempresas persisten en una actitud conservadora y resistiendo al
cambio por distintos razones como lo son temor al fracaso o no tener confianza en la
aplicacion de las estrategias (Gutiérrez Diez et al., 2013), otras si recurren a las adquisiciones
tecnoldgicas. Sin embargo, muchas de las adquisiciones tecnoldgicas no logran crear valor;
el CEO de serial comprador de Cisco Systems, ha estimado que el fallo en la tasa de
adquisicion de tecnologia por parte de las empresas es del 90% (Graebner et al., 2017).

L$
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Las observaciones empiricas muestran una baja conexion entre tecnologia y las
microempresas, lo que provoca pérdidas de oportunidades en el segmento tecnoldgico (Labra
Lillo, 2015), por otro lado, también encontramos que la existencia de esa conexion se muestra

como un factor clave en distintos casos de estudio (Labra Lillo, 2015).

Las empresas de menor tamafio carecen de mano de obra calificada y enfrenten
importantes barreras de acceso a nuevas tecnologias, por falta de informacién y recursos, por
lo que, necesitan mejorar sus habilidades de gestion, su capacidad para reunir informacion y
su base tecnoldgica (Senado de la Republica, 2002)(OECD, 2000), asi como, mejorar su
capacitacion en sus recursos humanos, vinculacion con el sector académico para facilitar la
innovacion, cambios tecnoldgicos, negociacion con proveedores e innovar para realizar

productos de calidad que compitan en el mercado (Senado de la Republica, 2002).

Las encuestas se realizan con la intencion conocer el sector, asi como, analizar
especificamente la empresa a estudio con ayuda de herramientas que permiten la descripcion
detalla de la microempresa a estudio, la intencion de este analisis es que la adquisicion de la
tecnologia sea suficiente para incrementar la eficiencia, efectividad y productividad, tratando
de obtener el mayor de los beneficios, ademas la nueva tecnologia que se incorpora a la
empresa a estudio cumpla con la mayoria de los requisitos y necesidades que muestra la

empresa.
Los problemas con los que nos podriamos encontrar son:

e Altos costos de la tecnologia.

e Mala relacion con el proveedor.

e Desconocimiento o mal-entendimiento de la necesidad de la empresa.
e No cumplir con los requisitos minimos marcado por la empresa.

e Poca claridad en las preguntas de los cuestionarios.
2.6 Objetivos

2.6.1 Objetivo general

Proponer una serie de estrategias de andlisis que logren dar a conocer las necesidades

tecnoldgicas de una empresa, contribuyendo al mismo tiempo, a la adquisicién tecnoldgica

>
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0 su modernizacion; mejorar el proceso de seleccion y adquisicion de tecnologia necesaria;

que repercuta directamente en el aumento de la productividad y de la ventaja competitiva

2.6.2 Objetivos particulares

Conocer generalidades tecnoldgicas con las que cuentan las microempresas que se
desarrollan en el sector manufacturero del area de fabricacion de jabones, limpiadores y
preparaciones de tocador, asi como, la frecuencia de la adquisicion tecnologica y sus medios

para hacerlo.

Hallar las necesidades tecnolOgicas internas del caso de estudio a partir de
herramientas, como lo son: fuerza de Porter, cadena de valor, diagrama de causa y efecto y
analizar las estrategias competitivas y como estas afectan de manera tanto internamente como

externamente.

Comparar las tecnologias que tengas la posibilidad de ser adquiridas econémicamente
por la microempresa, seleccionarla por medio de un diagrama de arbol basado su factibilidad
técnica satisfaciendo la mayoria de las necesidades técnicas planteadas y adquirirla por el

medio necesario.

Profundizar acerca del impacto que tiene la adquisicion e implementacion de la

tecnologia seleccionada en la productividad de la empresa.

Proponer, desarrollar y plantear sugerencias, asi como, propuestas en las distintas
areas de oportunidad de la empresa, todas enfocadas a alcanzar los objetivos de la empresa,
un mejor posicionamiento en el mercado, incremento en la cartera de clientes y mejoras en

general.
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3. Antecedentes

En el siguiente capitulo, se exploran algunos términos y trabajos previos que se han

desarrollado en temas relacionados a la adquisicion de tecnologia para microempresas.

3.1 Innovacioén

La literatura provee de un conjunto variado de definiciones y términos relacionados
al concepto de innovacion, pero cada definicion enfatiza lo que el autor considera importante,
como lo considera Salgado y Espindola quienes entienden a la innovacién como al cambio o
alteracion de las cosas introduciendo novedades, es decir, introducir una cosa que remplaza
a otra antigua (Medina Salgado & Espinoca Espindola, 1994) o una introduccion de un nuevo
o mejorado producto, bien o servicio, referido a una herramienta, un proceso, un método de
comercializacion o de un método organizativo, en las practicas internas de la empresa
(EUROSTAT & OCDE, 2005). Probablemente la definicion de innovacion mas aceptada en
la propuesta por Schumpeter en donde la innovacion no solamente engloba nuevos productos
y procesos, sino también nuevas formas de organizacion, nuevos mercados y nuevas fuentes
de materias primas; una definicion con mayor amplitud en la propuesta por Rothwell en
donde se incluye el disefio, la fabricacion, las actividades comerciales y la gestion implicadas
en la venta o el uso de un nuevo proceso de fabricacion o equipamiento (Ortiz Cantl &
Pedroza Zapata, 2006).

Segun el Manual de Oslo existen cuatro tipos de innovaciones; innovacién de
mercadotecnia, innovacion de organizacion, innovacién de proceso e innovacion de
producto; los Gltimos dos tipos de innovaciones tienen una orientacion a la solucion de
problemas referido a la condicion tecnolégica inherente a todos los problemas de eficiencia
y eficacia, por lo que, estos dos tipos de innovacion se encuentran estrechamente relacionados

con la innovacion tecnologica (Medina Salgado & Espinoca Espindola, 1994).

Innovacion de proceso es la introducir nuevos procesos de produccion o distribucion
los métodos de procesos; incluyen las técnicas, equipos y programas informaticos utilizados
para producir bienes o servicios. Por otro lado. la innovaciéon de producto consiste en

introducir bienes y servicios que difieren de sus caracteristicas con los productos

>
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preexistentes en la empresa; pueden utilizar nuevos conocimientos o tecnologias o bien
basarse en la combinacion de conocimiento o tecnologias ya existentes (EUROSTAT &
OCDE, 2005).

La innovaciones también pueden ser clasificadas segin la magnitud del cambio, las
hay incrementales, radicales, modulares y arquitecturales; la primera se refiere a la mejora
de algunos de sus componentes o conceptos, la radical se trata de un nuevo producto, en la
modular se cambian radicalmente los componentes pero la arquitectura permanece constante,
mientras que los arquitecturales modifican la forma en que se articulan los componentes y el

concepto del producto (Ortiz Cantl & Pedroza Zapata, 2006).

3.1.1 Innovacion tecnoldgica

La innovacidn tecnoldgica no se puede evitar si se desea el desarrollo de una empresa,
debido a que es un factor clave en la competitividad y la productividad de la misma
(Subrahmanya et al., 2010). Segin Waissbluth (1990) citado por (Montoya et al., 2002), la
innovacion tecnoldgica consiste en vincular las oportunidades técnicas con la necesidades
del mercado y tiene el objetivo de introducir productos o procesos en el sector productivo, es
decir, se toma una idea con aplicacién comercial que tiene como fundamento econémico
incrementar la riqueza de la empresa (Gonzéles Sabater, 2011). Hinojasa (2006) afiade que
la innovacién tecnoldgica crea nuevas dimensiones de desempefio mejorando en la
produccion y sus productos y servicios (Hinojosa Martinez, 2006), como podemos ver a
continuacion se tiene una tabla comparativa de definiciones acerca de innovacion tecnoldgica
y observamos que ella es focalizada a innovaciones tecnoldgicas de productos y procesos
TABLA 4.

Tabla 4 Tabla comparativa de definiciones de innovacion tecnoldgica

Autor Definicion

(Rada Barona, | Acto o conjunto de acciones que conducen al desarrollo de productos

Chaverra, nuevos 0 con mejores caracteristicas, también pueden reducir o traer
Morante, & consigo la reduccion del coste de un determinado producto ya existente.
Mosquera, En ocasiones la reduccion de costos de produccion viene dados debido
2011) al cambio de forma de realizar el producto

>
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Manual de La innovacion tecnoldgica es la fuente principal de adquisicion de
Bogota mejoras competitivas “genuinas”, “sustentables” y “acumulativas, estas
son las actividades y los esfuerzos desplegados por las firmas en procura
RICYT & del mejoramiento de su acervo tecnoldgico. Ademas, son productos y
OEA, 2001) procesos implementados tecnolégicamente nuevos, como también las
mejoras tecnoldgicas de importancia.
Manual de El manual hace referencia a innovaciones tecnologicas de productos y
Oslo procesos, describiéndolas como la implementacion tecnologica de
nuevos productos y procesos 0 mejoras significativas en éstos, también
(EUROSTAT como los métodos que cambian las acciones de la firma, la
& OCDE, implementacidn de técnicas gerenciales avanzadas y la implementacion
2005) de cambios (nuevos o substanciales) en la orientacion corporativa de la
firma. Para el Manual de Oslo, las innovaciones tecnoldgicas deben
procurar cubrir, al menos, el nivel de “novedad para la firma”.
Manual de La transferencia de una idea a un producto o proceso utilizando la
Frascati industria o el comercio, son etapas cientificas, tecnoldgicas,
(OCDE, 2013) | organizativas, financieras y comerciales que implementan productos o
proceso nuevos o su mejoramiento.

Las innovaciones tecnoldgicas pueden clasificarse de acuerdo a diferentes aspectos:
De acuerdo a el impacto de la innovacion, pueden ser clasificadas en innovaciones radicales
e incrementales. De acuerdo a su naturaleza, pueden clasificarse en innovaciones técnica e
innovaciones administrativas. Segn su origen, las innovaciones pueden ser clasificadas en
importadas y generadas internamente. De acuerdo a su grado de anticipacion podemos tener

innovaciones programadas e innovaciones no programadas (Sprockel & Sprockel, 2016).
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Figura 8 Diagrama relacional para la inversion de innovacion tecnolégica (Ortiz, 2006)

La innovacidn tecnologica tae consigo distintos beneficios, entre ellos beneficios en
calidad del producto o servicio, crecimiento, sostenibilidad; lo que, a su vez, impulsa al
cumplimiento de objetivos de largo plazo (Rada Barona et al., 2011), ademas, la innovacion

tecnoldgica puede estimular el crecimiento de las empresas (Subrahmanya et al., 2010).

La innovacion tecnoldgica puede realizarse debido a multiples criterios como lo
pueden ser incrementar los ingresos, por productos nuevos, mejorados o mejorar la eficiencia

operativa a través de los cambios actuales o adquisiciones tecnoldgicas (Ortiz, 2006).

3.2 Generalidades de tecnologia

A pesar de que en la historia, la tecnologia recibi6 poca atencion, en los ultimos 40-
50 afios ha recibido una gran difusion tanto de profesionales de gestion, como de académicos
debido a los cambios empresariales, politicos y sociales (Drejer, 1997); la tecnologia surge
con el fin de satisfacer necesidades en distintos campos. Una definicion general de tecnologia
y con la que nos guiaremos en el desarrollo de la presente es la estipulada en la Norma
Mexicana NMX-GT-001-IMNC-y77y7y2007, en donde, se define tecnologia como un grado
de obtencion del valor potencial de un recurso, mediante conocimientos y habilidades
relativas al saber hacer y su combinacion con recursos materiales, de manera sistematica,
repetible y reproducible (NMX-GT-001-IMNC, 2007), algunas otras definiciones de
tecnologias de acuerdo a la presente investigacion pueden ser las siguientes:
7
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Tabla 5 Definiciones de tecnologia

Autor Definicion de tecnologia

(Ciceri Silvenses, | Conocimiento cientifico, organizado, aplicado sistematicamente a la
2007) produccién y distribucion de bienes y servicios, incluidos los
incorporados a los medios de trabajo, mano de obra, procesos,
produccion y organizacion.

(Real Academia | Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento
Espafiola, 2014) | préactico del conocimiento cientifico. Instrumentos y procedimientos
industriales de un determinado sector o producto.

(Balana & | Conjunto de conocimientos que posee una sociedad y que son
Miguella, 1984) | aplicados en el proceso productivo, por lo tanto, pueden ser objeto de
(Morcela & | transferencia.

Petrillo, 2016)

(Bush, 1981) Forma de actividad cultural humana que aplica los principios de
ciencia y mecénica para la solucion de problemas. Incluye recursos,
herramientas, procesos, personal y sistemas desarrollados para
realizar tareas y crear ventajas particulares inmediatas, y personales y
/ 0 competitivas.

La tecnologia no solo es equipo, sino también denota el paquete integral de patentes,
secretos industriales, propiedad técnica del saber-hace, y/o propiedades del hardware/softwar
(Correa Garcia, Aragon Serna, & Castafio Rios, 2011).

Para las empresas la tecnologia crea oportunidades y es un medio para lograr objetivos
deseados (Mcomber, 1999), se han vuelto importantes para la competitividad y se ha
convertido en un recurso estratégico, en consecuencia, se han desarrollado herramientas
analiticas dirigidas a la planificacion, la gestion y asimilacion tecnolégica (Drejer, 1997)
(Gladysz & Kluczek, 2017). EI cambio tecnoldgico es coman, debido, a que las empresas
son dindmicas y tienen determinado ciclo de vida (Drejer, 1997).

3.2.1 Tipos de tecnologia

Lo que se han considerado como tecnologia a lo largo de la historia ha sido

amplificado pues para 1910 la tecnologia era considerada solo como maquinaria y equipo

>
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utilizado como medio de produccion, mientras que para 1990 se le daba una vision desde el
lado del conocimiento entre los que encontrdbamos propiedad intelectual, mercado y
estrategia, en este periodo fue posible clasificar a las tecnologias en tecnologias duras y
tecnologias blandas; para 2011 la tecnologia se amplificaba ain méas yendo hacia el area de
los recursos y las capacidades, es aqui en donde se considera no solo el paquete tecnologico,
sino también las competencias y las capacidades (Jiménez & Castellanos, 2013). En realidad,
existen muchas clasificaciones de tecnologia, entre las que podemos encontrar tecnologia
bésica, tecnologia clave o critica y tecnologia emergente, también contamos con tecnologia
blanda y tecnologia dura, al igual que tecnologia de proceso, tecnologia de equipo, tecnologia

de producto y tecnologia de operacion (Velasquez & Medellin, 2005)

La tecnologia béasica es aquella que es necesaria para poder fabricar; es conocida por
todos los competidores, se encuentra al alcance de cualquier empresa competidora y se puede
acceder a ella de manera facil, en cambio, la tecnologia clave o critica se refiere a la
tecnologia que genera ventajas competitivas tales como la diferenciacion del producto o
costos inferiores a los de la competencia. En cuanto a la tecnologia emergente es la que se
encuentra en proceso de desarrollo y su impacto comercial es desconocido (USAID, 2005).

En la FIGURA 9 tenemos la clasificacion de tecnologia dura y tecnologia blanda, asi
como ejemplos de ellas.

- ~,
Representada por los
equipos, las maquinas

¥ los procesos
productivos, insumos,

s = e ~y

Influye directamente en la
Tecnologl’a dura produccidén, representados
por elementos tangibles.

. " . S

S A

.
Tecnologia ) -
[ Conocimiento gue poseesn |
las personas, organizacion
de trabajo en equipo,
capacidad para adaptarse y
aprender, conocimientos
organizacionales y
administrativos, etc.

- = - ~

Afectan indirectamente el

proceso productivo, no se

puede tocar, oler o sentir,
pero es imprescindible

. J . S

Tecnologia blanda

Figura 9 Clasificacion tecnoldgica (Guevara Cely & Castellano, 2000)

La tecnologia dura también puede clasificarse en tecnologia de producto, tecnologia
de proceso, tecnologia de operacion y tecnologia de equipo; clasificacion explicada en la
FIGURA 10 (Guevara Cely & Castellano, 2000).

>
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Por otro lado, podemos encontrar en tecnologia blanda: la gestion tecnologica, cultura
organizacional, planeacion estratégica, planeacion de la tecnologia, administracién de la
calidad total, marketing, manejo de informacion, gestion del recurso humano (Guevara Cely
& Castellano, 2000).

Tecnologia de producto Tecnologia de proceso Tecnologia de operacion Tecnologia de equipo

Métodos o procedimientos, Caracteristicas del proceso, Normas, métodos [} Métodos, conocimientos
normas, técnicas, meétodaos, condiciones, procedimientos, técnicas, practicos, memorias de
conocimientos aplicados, técnica, conocimientos de know-how, conocimientos calculo, habilidades y
memorias de disefio vy ingenieria ¥ diserios, practicos, memorias de experiencias  relacionadas

especificaciones, manuales,
habilidades y experiencias
requeridos para desarrollar
y preducir un producto

habilidades y experiencias
aplicados al procesamiento
de produccian.

calculo, hojas de proceso,
manuales, habilidades vy
experiencias requeridos
para organizar el trabajo y
operar una planta o fabrica.

con el disefio, fabricacidn,
operacién y mantenimiento
de maguinas en general
todos los bienes de capital
necesarios para el proceso

de produccion.

Figura 10 Clasificacion de tecnologia dura (Giral & Gonzéles, 1988) (Guevara Cely &
Castellano, 2000)

En general se puede decir que la tecnologia se encuentra formada por una mezcla de
recursos materiales, humanos, no humanos, conocimientos, técnicas y procesos; la
combinacion logra satisfacer la demanda para la que se ha creado (Machorro Rodriguez,
Panzi Utrera, & Cabrera Zepeda, 2007).

3.3 Transferencia de tecnologia

La innovaciones tecnoldgicas provocan un aumento de competitividad, calidad,
reduce el rechazo de los productos, mejora el disefio, el rendimiento, etc. (Subrahmanya et
al., 2010). Sin embargo, existen altas fallas en la transferencia tecnol6gica, es decir, su
implementacidn no es automaticamente un éxito empresarial, esto significa que, la tecnologia
puede funcionar muy bien técnicamente, pero no logra producir mejoras significativas en
términos de negocio debido a que existen fallas en la gestion de la transferencia tecnoldgica
(Drejer, 1997), a causa esto, se reconoce que el desarrollo e implementacion de una gestion
de transferencia tecnologica que entienda la relacion entre la tecnologia y la estrategia
corporativa es importante para el éxito y la supervivencia corporativa (Jones et al., 2001)
(Lanctot & Swan, 2000).
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La gestion tecnoldgica es la transaccion de tecnologia aplicada a bienes y servicios
(Conti Montero & Alcala, 2013) y comprende una serie de actividades referentes a dicha
transaccion como lo son identificacion, obtencidn y adaptacion de tecnologias. El objetivo
es poder posibilitar al receptor utilizar la tecnologia en las mismas condiciones que el
proveedor (Gonzéales Sabater, 2011) logrando un uso eficaz de los recursos para la creacion
de valor y al mismo tiempo satisfacer las necesidades y demandas de los clientes (Amador,
2001).

3.3.1 Proceso de transferencia de tecnologia

La idea de un proceso de transferencia de tecnologia resulta debido a que ninguna
entidad puede ser totalmente autosuficiente tratdndose de tecnologia, por lo que, la empresa
decide adquirir tecnologia del exterior para mejorar, asi como, evitar el tiempo en el que se
desarrollaria esta tecnologia (Escorsa Castells & Valls Pasora, 2003), pero el desarrollo de
un sistema de transferencia tecnoldgica no resulta sencillo, por esta razon, aquellas
organizaciones incapaces de implementar un sistema y solo adquieran tecnologias sin tener
en cuenta las necesidades, éstas fracasaran e incluso se puede poner en riesgo la
supervivencia de la empresa (Trasobares, n.d.). No existe como tal un sistema estandarizado
que garantice la gestion eficiente de la tecnologia, existen varios modelos que pueden ser
adoptados por las empresas, lo importante del modelo es que éste se contextualice con las
caracteristica de la organizacion para obtener un mejor manejo de la tecnologia y su

incorporacion adecuada en los productos y proceso desarrollados (Amador, 2001).

La gestion eficiente de la tecnologia posibilita en la organizacién la optimizacion en
el uso de sus recursos tecnoldgicos, ademas, permite establecer ventajas competitivas que
sean sostenibles en el tiempo (Amador, 2001). La gestion de la tecnologia define distintas
etapas 0 pasos que se alinean con el objetivo de la empresa (Fartash et al., 2017) y algunas
son nombradas de distintas formas, la TABLA 6 encontramos tres modelos y sus acciones

principales en la transferencia de tecnologia, por lo que, es posible compararlos.
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Tabla 6 Comparacion de acciones en algunos modelos de transferencia tecnoldgica (Fartash
etal., 2017)(Amador, 2001).

Modelo Etapa Principales acciones
Percepcion Identificacion de las tecnologias relevantes a sus
necesidades, investigacion y recopilacion de informacion
S h Adquisicién Realizacion de estudios de factibilidad técnica y
uman econdmica y se hace la adquisicién real de la tecnologia.
(1999)
Adaptacion Adaptar la tecnologia adquirida externamente a fias
necesidades propias.
Avance Improvisacion de tecnologias para ser adaptadas.
Abandono Decisiones acerca de la obsolescencia de la tecnologia.
Identificar Identificacidn de las tecnologias necesarias
Evaluar y Seleccionar aquellos proyectos adecuados una vez que
. seleccionar hayan evaluado, se consideran la disponibilidad, costo,
Hidaldo,
etc.
Leony
Pavon Adaquirir Identificar a proveedores concretos y llegar aun acuerdo
(2002) de suministro de etecnologia.
Asimilar Formacion del personal suficiente para su uso y la
adaptacion a los procedimientos internos.
Utilizar Emplear la tecnologia efectivamente en los proyectos
eficientemente | para los que se requeria.
Fartash, Identificacion Preseleccion, escaneo de Mercado, informacion
Mehdi, administrativa.
Nikolaeva, _ _ _ _ i
Grimalska, Seleccion Prevision _de tecnologia, evaluacion comparativa
Baklashova (benchmarking).
(2017) Adquisicion Interna | & D, Licencia, insercion tecnoldgica.
Explotacion Incremento de desarrollo, Red cliente-proveedor
Proteccion Establecer una estrategia, Monotorear
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Para la presente se toma en consideracion que la estrategia de transferencia

tecnoldgica tiene las etapas: ldentificacion de la tecnologia, busqueda y seleccion de los

proveedores, evaluacion de alternativas, negociacion de contratos, adaptacion de la

tecnologia y asimilacion propuesto por Velasquez y Medellin (2005).

Identificacion Busqueda y
dela seleccion de
tecnologia proveedor

Evaluacion de
alternativas

Negociacion
de contratos

Adquisicion

tecnoldgica

Adaptacion

de la Asimilacion

tecnologia

Figura 11 Proceso de transferencia de tecnologia (Velasquez & Medellin, 2005)

o ldentificacién de las necesidades tecnoldgica, en esta etapa es vital identificar

claramente las dimensiones y caracteristica, asi como, el propdsito principal de su

adquisicion.

e Busqueda y seleccidn de proveedores de tecnologia existentes en el mercado.

e Evaluacion de alternativas bajo criterios econdmicos, tecnologicos y de servicio.

¢ Negociacion de contrato con el proveedor.

o Definicion de estrategia para asimilar la adaptacion de la tecnologia a las condiciones

propias de la empresa.

e Asimilacién para lograr un aumento en la eficiencia, la reduccion de riesgos al ser

humano, sin olvidar incrementar las capacidades técnicas y las habilidades.

La transferencia de tecnologia puede adoptar distintas formas como (Escorsa Castells &

Valls Pasora, 2003):

e Licencia, patentes.

e Asistencia técnica.

e Transferencia casa madre-filial en las empresas multinacionales franquicias.

e Formacion de joint Venture.

-
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e Cooperacion conjunta en programas de | + D y alianzas.

e Transferencia universidad — empresa.

e Transferencia de personal.

e Participacion y apoyo en procesos de normalizacion y estandarizacion.

e Spin offs directas.

Existen muchas ventajas, beneficios y oportunidades de la transferencia tecnolégica,
pese a ello, también se pueden encontrar algunos obstaculos, inconvenientes o amenazas
para la empresa receptora de tecnologia, esto se muestra en la TABLA 7.

Tabla 7 Comparacion de ventajas y desventajas de la transferencia tecnologica (Gonzéales
Sabater, 2011)

Ventajas Desventajas
e Aumento en la competitividad e Posibilidad de perder la capacidad
generadora de tecnologia.

e Acceso a tecnologia necesaria.

. . e Dependenci noldgica hacia el
e Reduccién de riesgo en el ependencia tecnologica hacia e

desarrollo de la tecnologia. proveedor. 2 5
e Acceso al conocimiento (saber * Necesidad de adquirir del
hacer y experiencias del proveedor repuestos, materias
primas, etc.

proveedor).
e Posibilidad restringa la oferta de

e Adquisicion de tecnologias con ]
tecnologia.

funcionalidad técnica.

e Eliminacion del tiempo de
desarrollo de la tecnologia.

e Ahorro en investigacion en
tecnologia.

3.4 Adquisicidn tecnolégica

La superioridad tecnoldgica es lo que permite a ciertos grupos conquistar o subyugar
a otros, y asi expandir su dominio de influencia (Aunger, 2010), en una empresa la
superioridad tecnologica se lleva a cabo por la adquisicion de la tecnologia, esta es importante
en el éxito empresarial de las organizaciones y en algunos casos para sus supervivencia, ya

que, la tecnologia condiciona la calidad y el costo de productos, el resultado financiero y
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productividad entre otras (Escorsa Castells & Valls Pasora, 2003). Considerando que la
adquisicién tecnoldgica trae consigo una amplia gama de ventajas, el desarrollo de la presente
seccion solo se enfoca a la eficaz adquisicion tecnoldgica para obtener buenos resultados en

los &mbitos ya mencionados.

No existe una metodologia definida y correcta para la adquisicion tecnoldgica, pues es
necesario adaptarla a las necesidades y casos especificos de cada empresa (Escorsa Castells
& Valls Pasora, 2003), segun Echarri y Pendas (1999) citado por (Conti Montero & Alcald,
2013) para realizar una correcta adquisicion tecnoldgica se debe:

e Identificar la necesidad tecnoldgica inmediatas de la empresa con expectativas a
mediano o largo plazo.

e Bulsqueda de informacidon acerca de alternativas tecnoldgicas con objetivos y
necesidades claramente definidos

e Evaluar y seleccionar la tecnologia apropiada, asi como, el suministrador, evaluando
principalmente dimensiones, costo, calidad y resultados.

e Seleccionar las ofertas y negociar, una vez que se tenga clara la tecnologia, se debe
buscar proveedores que pueden ofrecer soluciones

Existen muchas razones por las que las empresas deciden adquirir tecnologia, algunas se
enlistan a continuacién; regularmente se adquieren tecnologias que tengan un menor costo,
menor impacto ambiental, una adquisicion rapida, que sea de calidad probada, que solucione
todos sus problemas y necesidades o la mayoria de ellos, que tenga un menor nimero de
limitaciones entre otros aspectos y caracteristicas que reuna la tecnologia (Velasquez &
Medellin, 2005).

e Resolver problemas técnicos.

e Hacer frente a oportunidades del mercado.
e Respaldar la decision de crecimiento.

e Bajar costos de produccion.

e Disminuir los impactos ambientales.

e Produccion de un nuevo producto.

e Contar con la misma o una mejor tecnologia que tiene la competencia.
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e Solucionar problemas de produccion.

e Mejorar las caracteristicas de su producto actual.
e Hacer mas eficiente el proceso.

e Cambiar el proceso actual.

e Aumentar u optimizar la capacidad de produccion.

e Sustituir equipos obsoletos.

3.4.1 Modalidades para la adquisicion tecnologica

La adquisicion de tecnologia es fundamental en las empresas (Fisher-Vanden & Terry,
2009) y para hacer hacerlo las compafiias disponen de diferentes medios y caminos; para
evaluar y adquirir la tecnologia se recurre a un conjunto de métodos que tienen que analizar
los diferentes impactos o efectos derivados de la aplicacion tecnoldgica, al mismo tiempo,
estudian el impacto de las distintas alternativas e identifican los grupos que pueden verse
afectados; tratando de reducir los efectos negativos y potencializando los positivos (Alonso
Lopez, 1997). Para evaluar la tecnologia, también, se considera la via instrumental y
economica, refiriéndose la primera a conseguir el resultado deseado considerando
operabilidad, funcionabilidad y fiabilidad entre otras, mientras que la evaluacién econémica
persigue obtener el mayor beneficio respecto a la inversidn necesaria para su adquisicién y
el coste de mantenimiento asi como la rentabilidad que generara para la empresa (J. Pavon
& Hidalgo, 1985). A continuacién se mencionan algunas formas de adquirir (Solano, Arzola,
Duréan, & Chacén, 2013).

e Compra.

e Franquicia.

e Licenciamiento de patentes, marcas u otras figuras de propiedad intelectual.
e Acuerdo de subcontratacion para fabricar componentes o piezas de ensamble.
e Desarrollo interno: investigacion y desarrollo (1&D) realizado en la empresa.

e Proyectos de investigacion y desarrollo de tecnologia contratados por la empresa con centros
de investigacién, universidades, centros tecnolégicos, empresas de consultoria o de
ingenieria.

e Asociaciones de riesgo compartido.
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e Proyecto de investigacion y desarrollo de tecnologia contratados por la empresa con
centros de investigacion, universidades, centros tecnolégicos, empresas de
consultoria o de ingenieria.

e Asociacion de riesgo compartido.

3.5 Tecnologia como factor estratégico

Se ha reconocido ampliamente el papel de la tecnologia en la definicion de negocio y
de las estrategias competitivas; para entender el papel de la tecnologia dentro de una
compafiia debemos recurrir a herramientas de ventaja competitiva, analizando a la empresa
como un conjunto y cada una de sus actividades discretas, el analisis permite comprender el
impacto tecnoldgico en cada una de las actividades de valor desarrolladas por la empresa, asi
como, su forma de interactuar entre ellas; también es necesario comprende los factores que
intervienen en el mercado y que afectan el desarrollo de la empresa, por lo que, unas de las
herramienta que permiten reconocer el papel de la tecnologia en son la cadena de valor y las

fuerzas competitivas (Esteban, 2005)

3.5.1 Cadena de valor

Modelo tedrico popularizado por Michael Porter que permite describir y representar
de manera sistematica las actividades que crean valor para los clientes y las actividades de
apoyo relacionadas de cualquier organizacion, ademas, proporciona un esquema para
diagnosticar la posicion de la empresa respecto a sus competidores, también se utiliza para
definir las acciones tendentes a desarrollar una ventaja competitiva(Quintero & Sanchez,
2006). Porter sefiala que las actividades de valor pueden dividirse en primarias y de apoyo,
siendo las primeras aquellas que intervienen en la creacion fisica del producto, en su venta,
transferencia y servicios posteriores a la venta, por otra parte, las actividades de apoyos son
las que respaldan a las primas ofreciendo materias primas, tecnologia, recursos humanos
entre otras (Vergia, 2013).
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Infraestructura y sistemas

Actividades _=J

Administracion de recursos humanos

&

&

Desarrollo tecnologico %

de apoyo ‘

Abastecimiento

Logistica ., Logistica Marketing Servicio .g,\l‘
. Produccidn 20
interna externa y ventas W

Actividades primarias

Figura 12 Cadena de valor de Porter

La tecnologia puede estar presente en cualquiera de los elementos de la cadena de

valor, tanto en actividades primarias, como actividades de apoyo y cada una tiene una

contribucion en el logro de objetivos (Esteban, 2005), a continuacion, se presentan algunas

de las actividades de

la cadena de valor.

Tabla 8 Actividades en la cadena de valor (Quintero & Sanchez, 2006)

Logistica interna

Conformada por actividades de recepcion, almacenaje,
manipulacion de materias, inventario, vehiculos, entre otros

Produccién

Compuesta por la transformacion del producto final (mecanizado,
montaje, etiquetado, mantenimiento, verificacion y operaciones).

Logistica externa

Constituida por la distribucién del producto acabado (almacenaje
de mercancia, vehiculos de reparto, pedidos y programacion).

Comercializacion y
venta

Actividades involucradas en la induccién y facil adquisicion de los
productos (publicidad, cuotas, seleccion de canales, precio).

Servicio

Actividades que tratan de aumentar o mantener el valor del
producto despues de la venta (ajuste de producto).

-
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Abastecimiento Actividades involucradas en la adquisicién de materias primas,
suministros y articulos combustibles.

Desarrollo Actividades involucradas en el conocimiento y capacitacion de
tecnoldgico entradas tecnoldgicas para cada actividad en la cadena de valor.

Recursos humanos Seleccidn, promocion y colocacion del personal en la institucion.

Infraestructura y Direccion general, planificacion, sistemas de informacion.
sistemas Finanzas, contabilidad, asuntos gubernamentales y direccion de
calidad.

3.5.2 Fuerzas competitivas

Las cinco fuerzas de Porter, desarrolladas en la escuela de negocios de Harvard en
1979, se han convertido en un marco de referencia para la industria, estads consisten en
aquellas fuerzas cercanas a una empresa que son capaces de afectar su capacidad de serviry
obtener ganancias (Wu, Tseng, & Chiu, 2012), es decir, son los factores gque intervienen en

el mercado y que afectan la estructura y desempefio de una empresa (Esteban, 2005).

Poder de negociacidn con
proveedores

A 4

Amenaza de | I | . _ Amenaza de
Rivalidad entre
nuevas . productos
i . competidores \J

incorporaciones sustitutos

|

Poder de negociacidn can
los clientes

Figura 13 Fuerzas competitivas de Porter

La rivalidad generada debido a las cinco fuerzas de Porter define la estructura de un

sector y forma a la interacciébn competitiva dentro del mismo, la comprension y el

>
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conocimiento acerca del sector toma un papel clave para la estrategia elegida por las

compafiias (Ayala Gomez, 2015).

3.5.3 Estrategia competitiva

Un plan que da direccion a una organizacion ya sea a corto o largo plazo, que se
encarga de integrar funciones y actividades que demuestren la razon detras del plan
estratégico. Para hacerlo se deben tener claros mision, vision, declaracion de objetivos y
declaracion de valores con lo que podemos aclarar el propdsito de la organizacion, anélisis
ambiental en donde se analiza el entorno empresarial de la organizacion, objetivos para

declarar qué es exactamente lo que debe lograr la organizacion (Wu et al., 2012).

Los procesos de benchmarking también ofrecen puntos entre las empresas para lograr
ser mas competitivos entre si, este es un proceso en donde las compafiias determinan puntos
clave de mejora en determinadas areas, para después identificar las mejores practicas de otros

en las areas ya establecidas e implementarlas (Cristia, 2006).

3.5.4 Herramientas basicas de calidad

Las herramientas basicas de calidad se pueden utilizar para resolver problemas,
afrontar dificultades y para obtener mejoras en las organizaciones modernas, debido a que la
informacion obtenida y recopilada es invaluable para el proceso de toma de decisiones,
ademas, permiten identificar directrices que se adapten a los recursos y a las necesidades de
la empresa (Chauhan, Shah, & Bhatagalikar, 2013).

Las herramientas basicas de calidad son: diagrama de flujo, diagrama de causa y
efecto, hoja de verificacion, diagrama de Pareto, histograma, diagrama de dispersion y
cuadros de control, estas herramientas de control fueron propuestas por el Dr. Ishikawa en
1968 y no todas son cuantitativas ni estadisticas, de hecho, los diagramas de dispersién de
histogramas y los graficos de control son los Gnicas herramientas de estadistica, mientras que
el diagrama de flujo es una descripcién visual de un proceso y el diagrama de causa y efecto
consiste en una lluvia de ideas, algunos, son de sentido comun; sin embargo, el analisis
correcto puede ayudar a definir oportunidades para la mejora del proceso, identificar

soluciones 6ptimas y mejorar la calidad de los productos (Chauhan et al., 2013) (Sokovi,
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Jovanovi, & Vujovi, 2009) (Neyestani, 2017), a continuacion, en la FIGURA 14, se presentan
las siete herramientas basicas de la calidad.

IDENTIFICACION ANALISIS
/ Diagrama de /,»""':H:""'x\ Tabla de .
/ flujo / A control AN

Dia grama de\,

l-" causa y efecto "-I Histograma -.II
. \ Diagrama de.--"";
\ Hoja de E X Grafica de
. Vverificacion \\_:'-lre”_g, )

dispersién -~

-

Figura 14 Uso de las 7 herramientas bésicas de calidad en proceso de identificacion y
analisis (Sokovi et al., 2009)

3.6 Micro, pequefias y medianas empresas

Los sistemas de innovacién y adquisicion tecnologia pueden ser complicados para las
micro, pequefas y medianas empresas debido a que no cuentan con los recursos y los
elementos pueden actuar de forma desconectada careciendo de vision y propoésito (Tamayo
Diaz, 2002), sin embargo, el sector tecnoldgico no deber ser olvidado en esta area, debido a
que, las micro, pequefias y medianas empresas representan un segmento econdmico
importante tanto para las naciones desarrolladas como emergentes (Velasquez Véasquez,
2004), manteniendo un gran numero de unidades econdmicas y personal ocupado generando
altos porcentajes de empleo, contribuyendo al Producto Interno Bruto (PIB) y trayendo
consigo multiples beneficios como aminoracién de problemas sociales, consumo y
reactivacion economica entre otros (Senado de la Republica, 2002); de hecho,
internacionalmente se puede afirmar que mas del 90 % de las unidades econdmicas totales,
esta conformado por las micro, pequefias y medianas empresas (Censos econdémicos 2009
INEGI, 2009), en el caso de México representa el 99 % de todas las unidades economicas,
adicionalmente a esto, mantienen un 72 % de personal ocupado y aportan un 52 % del PIB

(PROMEXICO, 2017), por estas y mucho mas contribuciones multifacéticas las MiPymes
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han sido consideradas como una de las fuerzas impulsoras de la economia moderna
(Subrahmanya et al., 2010).

En México la clasificacién de las empresas ha cambiado a través del tiempo, sin
embargo, en la presente las micros, pequefias y medianas empresas se clasifican de acuerdo
con la estratificacion establecida en la fraccion 111 del articulo 3 de la Ley para el Desarrollo
de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (Diario Oficial de la
Federacion, 2018), en donde se observa que la clasificacion depende Gnicamente del nimero
de empleados y de la produccion anual que la empresa generé; la clasificacion es resumida
enla TABLAO.

Tabla 9 Estratificacién de empresas (Diario Oficial de la Federacién, 2018)

Tamafio Sector Rango de nimero de | Rango de monto de ventas Tope
trabajadores anuales (mdp) maximo
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta $100 93
Pequerfias Industria y servicio Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $100 95
Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta $250 235
Medianas Servicio Desde 51 hasta 100 Desde $100.01 hasta $250 235
Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.01 hasta $250 250

Tope maximo = (Trabajadores)* 10 % + (Ventas anuales) * 90 %

Debido a la enorme importancia relativa de la microempresa, ya que el 94.5 % de las
MiPymes son de tamafio micro (INEGI, 2018) y a pesar de que posee caracteristicas
distintivas con respecto a la pequefia y mediana empresa (L. Pavén, 2010) las micro,
pequefias y medianas empresas pueden compartir  ciertas caracteristicas y problemas, a
continuacion se mencionan las principales caracteristicas y problemas que estas empresas
comparten (BANCOMEXT, 1997) (Velasquez Vasquez, 2004) (Bagheri et al., 2018):
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Tabla 10 Ventajas y desventajas compartidas entre micro, pequefias y medianas empresas.

3. Antecedentes

Ventajas

Desventajas

Tienen habilidad para responder y
adaptarse rapidamente a las cambiantes
condiciones del mercado.

Pierden poco tiempo en actividades que no
conforman el corazon del negocio.

Sus empleados son por lo general leales.

Obtienen beneficios de manera casi
inmediata.

Tiene el potencial suficiente como para

Problemas para encontrar buenos
proveedores y negociar con ellos.

Altamente vulnerables a desaparecer
stbitamente de los mercados.

El sistema de gestion de calidad resulta
inadecuado para las demandas del cliente.

Por lo general no se presta debida atencién
a la capacitacion del personal.

En general ignoran las técnicas de

desarrollar una excelente comunicacién
interna.

organizacion, gestion y contabilidad.

Los propietarios de las son tod6logos y no
Los empleados saben cual es el impacto de | se enfocan a areas especificas.

su trabajo en todo el negocio.
Sus mercados generalmente son locales,

Estan muy cerca de sus clientes. rara vez exportan.

Rapida toma de decisiones. Para su produccion maquinas, equipos y
herramientas son generalmente escasos,
ademas de obsoletos, se puede decir que

operan con tecnologia caduca.

La habilidad y la capacidad innovadora de las empresas de menor tamafio varia
significativamente, dependiendo de su sector, enfoque, recursos, y el entorno empresarial en
el que operan (Burrone y Jaiya 2005) (Subrahmanya et al., 2010), pese a esto, la gran ventaja
de las microempresas ante la adquisicion tecnologica es la flexibilidad y adaptabilidad que
presentan, pues estas aunadas a su receptividad posibilitan o provoca una respuesta
favorable, eficaz y réapida a los cambios relacionados con la innovacion tecnoldgica en las

organizaciones (Ballina, 2015)(Ortiz, 2006).

Asi como existen ventajas claras, también existen puntos deébiles en las
microempresas, pues las MiPymes utilizan equipos y herramientas obsoletas, por lo que se

puede decir que las microempresa también lo hacen, estas herramientas causan un problema
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directo en la produccion (BANCOMEXT, 1997) y en la productividad (Instituto Nacional
del Emprendedor, 2016). Sin embargo, la baja produccién y productividad debida a la
tecnologia aunada al retraso tecnoldgico de las MiPymes se puede superar, pues la tecnologia
se puede adquirir externamente (Heijs & Buesa, 2016), se habla de lo anterior, debido a que,
un aumento en la productividad de una empresa se asocia con la implementacion de
tecnologia (Labra Lillo, 2015) en general se puede decir que existen mucho motivadores por
los que las MiPymes adquieren tecnologia, algunos se enlistan a continuacion. Ademas, se
ha probado que la adquisicion de tecnologia externa es mayor para las empresas con recursos
limitados, mientras que las empresas con altos recursos tienden a desarrollar su propia
tecnologia (Jones et al., 2001). Las MiPymes en general sufren de recursos deficientes y
ausencia de competitividad (Byung & Ghauri, 2011).

Tabla 11 Factores motivadores y obstaculos para las actividades de cambio en las MiPymes
(Ortiz, 2006) (Subrahmanya et al., 2010).

Factores motivadores Obstaculos
e Cambios en el mercado o Falta de personal capacitado
e Iniciativa personal e Problemas con la materia prima

e Problemas con las materias primas e Carencias financieras

e Deficiencia de calidad . . .
e Ausencia de informacién técnica

e Dificultades con los equipos ]
o Fallas de los equipos

e Acceso restringido a la asistencia
técnica

e Problemas ambientales
e Fallas de seguridad

e Aumento de produccion

e Implementacion de un nuevo
producto o proceso

e Requisitos del cliente

e Sustitucion de equipos

e Reduccion de costos

En la medida que las MiPymes crecen, en esa misma medida influyen en el desarrollo
de su pais (Senado de la Republica, 2002) razones por las cuales ha aumentado el interés por

impulsar su desarrollo y se implementan cada vez mas, sin embargo, el 65 % de las empresas
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creadas anualmente no logran sobrevivir por motivos varios, estos motivos no han sido
unificados, pero se destacan varios como la falta de crecimiento, la mala administracion y
produccion, asi como estructura de costos; se tienen algunos factores que podrian afectar
mas, como son los altos costos de materias primas, materiales y componentes, capacidad de
produccién ociosa, altas tasas de interés del crédito, elevados costos de transporte,
comunicaciones y otros servicios, baja eficiencia en la mano de obra, desactualizacion de la
tecnologia, maquinaria y equipo, altos costos en el mantenimiento y reparacion de la
maquinaria, baja eficiencia de la mano de obra indirecta, variedad excesiva de productos,
entre otros (Senado de la Republica, 2002)(Censos econdémicos 2009 INEGI, 2009) :

En la FIGURA 15 se puede observar promedio de la antigiiedad de las empresas en México
para 2009

Grande

. Mediana
. Pequefa
. Micro

Hasta 10 afios 11 a20 21a25 26 a 30 Mas de 30

Figura 15 Antigiiedad de las empresas (% del total) (Comision Nacional Bancaria y de
Valores, 2009)

En caso de sobrevivir a sus primeros afios de constitucidn, las microempresas tienen
en promedio 15 afios de vida; el alto promedio de vida de estas empresas sugiere que muchas
de las empresas de estos segmentos operan varios afios sin aumentar su tamafio ni
competitividad, ademas, tan solo el 8 % de las microempresas sobreviviran entre 21 a 25
afios y solo el 4 % sobrevivian entre 26 a 30 afios (Comision Nacional Bancaria 'y de Valores,
2009).

En México, la mayoria de las empresas han sido de tamafio micro, pequefio y mediano
(BANCOMEXT, 1997), es mas, para finales de 2018 México contaba con 5078714 unidades
econdmicas segun DENUE (INEGI, 2018), de las 5078714 unidades econdémicas reportadas
hasta noviembre de 2018, 4756670 eran microempresas, sector que representa un 93.6 % con
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respecto a las unidades economicas totales, 261181 pequefias empresas dato que representa
5.1 % de participacion, 49335 empresas medianas que se refiere a 0.97 % con respecto al
total de unidades econdémicas y 11528 pertenecian a las grandes empresas como se puede ver
en las FIGURAS 16.

Medianas_— Grandes
0.97. 0.23

Micro
93.66

Figura 16 Unidades econdmicas en los Estados Unidos Mexicanos segun su tamafio,
estratificacion de acuerdo con el DOF datos hasta el 15/Noviembre/2018 (INEGI,
2018)

3.6.1 Adquisicién tecnologia en microempresas

Actualmente la innovacién es uno de los principales factores de competitividad. El
comportamiento innovador de una empresa estd condicionado por elementos, como la
estructura, los recursos financieros disponibles, el entorno y el sector, pues estos condicionan

para estableces estrategias (Estrada & Cano, 2017)

Como se menciond las microempresas poseen un problema caracteristico referente a
la produccion y a la calidad de sus productos, asi como, baja competitividad, uno de los
factores de esto es uso de maquinas y herramientas escasas y obsoletas, asi como, el uso
tecnologia caduca (BANCOMEXT, 1997), seguin los estudio de Dini y Corona (2002) el 74
% de las empresas de menor tamafio en México son afectadas por la obsolescencia
tecnoldgicay el 30 % trabajan con equipos que tienen mas de 11 afios (Dini & Corona, 2002).
La implementacion de tecnologia tiene un fuerte impacto en la productividad y
competitividad de las empresas, ain mayor impacto cuando se trata de una tecnologia critica
(Ballu et al., 2016) (Pedroza, 2014) con la que presenta un gran crecimiento en el volumen

de ventas, empleo (Subrahmanya et al., 2010), que se ven reflejados en la eficiencia,

-
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rentabilidad y reduccidn de costos, ademas, se tiende a un aumento de productividad, siempre
y cuando se realice con su correcto analisis (Gonzales Sabater, 2011) (Ortiz, 2006). Sin
embargo, el problema del rezago tecnoldgico no se puede resolver con facilidad a corto plazo
debido a que las nuevas tecnologias tienen un costo alto y la mayoria de las microempresas
no cuentan con recursos suficientes para adquirirlas. (Dini & Corona, 2002). La Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe ha financiado a las microempresas motivando
de esta manera la absorcion tecnol6gica, la adaptacion y la copia, particularmente en areas
de disefio de producto, mas que en ingenieria de procesos, logrando cierto acercamiento a

estandares internacionales (L. Pavon, 2010)

Las capacidades competitivas de los productos y/o servicios que ofrecen las empresas
de menor tamafio pueden desarrollarse al modernizar sus capacidades productivas con
implementacion de tecnologia (Biachi & Guijarro, 2010). Sin embargo, el 35 % de las
microempresas en México no invierten en tecnologia y el 21 % de los empresarios de las
microempresas desconocen las tecnologias utilizadas por sus competidores, mientras que el
42 % considera que la tecnologia que utiliza es superior a la tecnologia que utilizan sus
competidores (L. Pavén, 2010).

3.7 Sector econ6mico

Para finales de 2018, México contaba con 5078714 unidades econémicas segun
DENUE (INEGI, 2018) de las cuales 2267174 eran del sector comercio, 2183777 pertenecian
al sector de servicio y 98157 se referian a otras actividades econdmicas, el sector
manufacturero tenia 529606 unidades econdmicas siendo este sector, el sector con menor
participacién en comparacion con el sector servicio y comercio, esto es observable en la
FIGURA 17. Datos por los cuales, fue seleccionado el sector de manufactura para desarrollar

la presente tesis.
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Otras actividades

econdmicas Manufactura

B 2% 10%
Servicio

43%

Comercio
45%

Figura 17 Unidades economicas en los Estados unidos mexicanos segun su sector
econdmico, datos hasta el 15/Noviembre/2018 (INEGI, 2018)

Con relacion a la productividad total de los factores y contribucion al crecimiento
econdémico de Meéxico, el sector secundario es el que presentd un menor crecimiento
promedio anual de 1991 a 2017, siendo este de -0.65, posteriormente siguid el sector
terciario, sector que presento un crecimiento de -0.26, mientras que el sector primario fue el
sector con mayor crecimiento, teniendo una tasa de crecimiento de anual porcentual de 0.81
(INEGI, 2019). Debido a que el sector que obtuvo un menor crecimiento es el sector
secundario, es este sector en el que se desarrolla la presente tesis. Ademas, en este sector es
muy importante el hecho de adquisicion tecnoldgica e innovacion, sin embargo, este proceso

es muy complejo (Becheikh et al. 2006).(Subrahmanya et al., 2010)

Crecimiento por sectores  » Var. Anual %, Cifras originales

@ PRIMARIO ® SECUNDARIO ® TERCIARID
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Figura 18 Crecimiento por sector (Usla, 2017)

Del sector secundario, se selecciond el area de industria manufacturera, debido a que
su crecimiento anual porcentual descendié 0.33 % en 2017 segun los datos encontrados en la
pagina de INEGI, el area de mineria, perteneciente también al sector secundario descendid
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2.4 % (INEGI, 2019). Sin embargo, debido a la relacion de microempresas reportadas por el
Directorio Estadistico Nacional de Unidades econdmicas, se selecciono el &rea de industrias
manufactureras, pues para 2018 México contaba con 494 210 microempresas dedicadas al
area de manufactura, mientras que solo se contaba con 2757 microempresas en el area de
mineria (INEGI, 2018).

Se ha confirmado que la tecnologia es una fuente de ventaja competitiva para las

industrias manufactureras (Fartash et al., 2017).
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Figura 19 indice de productividad laboral para la industria quimica con base en las horas

trabajadas totales (a) datos por trimestre, (b) promedios (Datos INEGI, 2019)

Para el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) la industria quimica es
representada por la actividad econdémica 325, en ella se encuentran las siguientes actividades
(3251) fabricacion de productos quimicos basicos, (3252) fabricacion de resinas y hules
sintéticos y fibras quimicas, ( 3253) fabricacion de fertilizantes, pesticidas y otros, (3254)
fabricacion de productos farmacéuticos, (3255) fabricacion de pinturas, recubrimientos y
adhesivos, (3253) fabricacidn de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador, (3259)

fabricacion de otros productos quimicos.

La industria quimica fue seleccionada debido a que la, como es posible notar en la
FIGURA 19, la productividad se redujo, misma razon por la que la fabricacion de jabones
limpiadores y preparaciones de tocador fue seleccionada, esto se puede apreciar en la
FIGURA 20.
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Figura 20 indice de productividad laboral de la seccién de fabricacion de jabones,
limpiadores y preparaciones de tocador, con base en las horas trabajadas totales (a)
informacidn presentada de manera trimestral, (b) promedios (Tabulador INEGI, 2019)
Como se menciono, debido al decrecimiento de productividad fue seleccionado el
sector y gracias a el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas fue posible
conocer la cantidad de unidades econémicas reportadas a noviembre de 2018, con estos datos
es posible visualizar la participacion del sector de fabricacion de jabones, limpiadores y

preparaciones de tocador.

Para finales de 2018 se tenian reportadas la existencia de 49 4210 microempresas en
el area de manufactura, de ellas 3 236 unidades econémicas pertenecian al sector de industria
quimica, con lo que se puede decir, el 0.65 % de unidades econdémicas del area de
manufactura se encontraban dedicadas a la industria quimica; de este 0.65 % el 35 %
pertenecia al sector 3256 que es el relacionado a la elaboracion de jabones, limpiadores y

preparaciones de tocador.
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Presencia de la industria quimica en el Presencia de sector 3256 en la industria
sector manufacturero en microempresas quimica de microempresas

es, limpiadores
rfumeria

Figura 21 Presencia de microempresas desarrolladas en la fabricacién de jabones,

limpiadores y preparaciones de tocador hasta noviembre 2018 (INEGI, 2018)

Es importante hacer notar que, aunque estas cifras son ya reveladoras del peso de las
micro unidades econdmicas, los verdaderos numeros de establecimientos pueden ser mucho
mayores, pues las cifras citadas consideran a las empresas que tienen cierto grado de
formalidad y se encuentran reportadas por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI)
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4. Metodologia

En esta seccion se muestra una serie de cuestionarios y tablas que tienen el objetivo
conocer generalidades tecnoldgicas del sector manufacturero de microempresas del area de
produccion de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador, establecidas en el &rea

metropolitana y centro del pais.

Adicionalmente, se mencionan herramientas utilizadas para profundizar el
conocimiento acerca del caso de estudio y la busqueda de necesidades tecnoldgicas internas

de la microempresa.

Reconocimiento del sector de
Conocimiento produccion de jabones, limpiadores
dela y preparaciones de tocador
microempresa
{caso de
estudio)

Revision del
plan estratégico

Identificacion

de necesidades

Identificacion
de tecnologia

Analisis de
proveedores

Decision
tecnoldgica

Seguimiento de Adquisicion

la adquisicign tecnologica

o Comparacion
de proveedores

Figura 22 Metodologia a utilizar para la adquisicion tecnoldgica en la microempresa
4.1 Cuestionarios

El primer cuestionario realizado es una mezcla de cuestionarios guiados del
propuestos por (Tamayo Diaz, 2002) desarrollado en el anexo 2 de la tesis para obtener el

grado de maestro en administracion, Modelo administrativo para la gestion de la innovacién
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tecnoldgica en México elaborada por la Maestra en Ingenieria Quimica Maria del Carmen
Tamayo Diaz, asi como, la hoja de trabajo 1 del Manual de transferencia y adquisicion de
tecnologias sostenibles (USAID, 2005); el cuestionario se utilizo para conocer generalidades
tecnoldgicas del sector manufacturero de las microempresas del area de fabricacion de
jabones, limpiadores y preparaciones de tocador. las entrevistas se realizaron a dos
operadores y a ocho administradores de las empresas, entre ellos cuatro propietarios. Nueve
de los cuestionarios se realizaron cara a cara tomando notas o contestandolos ellos mismos,
una entrevista se realizé por via telefonica. Los resultados obtenidos por esta via, se reportan

en % de frecuencia de respuesta. Este cuestionario se encuentra en el APENDICE I.

El segundo cuestionario aplicado, se utilizé para la deteccion de necesidades
tecnoldgicas de la empresa a estudiar y visualizacion de la estrategia de adquisicion que se
encuentra desarrollado en la hoja de trabajo 2 del Manual de transferencia y adquisicion de
tecnologias sostenibles (USAID, 2005). El cuestionario se muestra en el APENDICE II.

4.2 ldentificacion de necesidades tecnolégicas

Para la identificacion de necesidades existentes en la microempresa en la que se
trabajo, se utilizaron distintas herramientas, como lo es el analisis de cadena de valor, las
cinco fuerzas de Porter, el analisis FODA y benchmarking, asi como, diagramas de causa y
efecto, cada uno de estos andlisis fueron desarrollados y reflexionados en conjunto con la

gerencia y el personal administrativo de la empresa.

l Anélisis de I | Andlisis de las l l Andlisis del l ' Diagrama de l
' cadena de valor fuerzasdePorter' I entorno ' l causa y efecto l

Figura 23 Herramientas para el andlisis del caso de estudio

4.2.1 Cadena de Valor

El anlisis de cadena de valor se desarroll6 para conocer las actividades de valor que
intervienen en la elaboracion de productos de jabones desde la elaboracion, las fases de
produccidn, la entrega a los consumidores y su disposicion final. Para el desarrollo de esta

herramienta se hicieron entrevistas y consultas a la microempresa de estudio, se evito

R
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simplemente describir las actividades realizadas y se intento comprender las competencias y

las actividades de valor.

El analisis de cadena de valor se desarroll6 de acuerdo a lo publicado por Matias
Riquelme en su publicacién Cadena de Valor de Michael Porter para conocer las actividades
de valor y formar con ellas estrategias para obtener ventaja competitiva, a través de la

optimizacion o mejora de las actividades de valor (Riquelme, 2019).

TIdentificacion de
subactividades
para cada
actividad principal

Se busco de cada actividad principal las subactividades

-

—_ P .
especificas que crean valor a la empresa a estudio.

J:
4

Identificacion de
subactividades
para cada actividad
de apoyo

Se identificaron dentro de las actividades de apoyo las
= subactividades que crean valor dentro de cada actividad
principal.

AP
L

Se encontraron algunas conexiones entre las actividades de
valor.

a

2.

]
!

vinculos

Se analizaron los enlaces y las interacciones que tienen las
Busqueda de subactividades y se reflexion6 como se pueden mejorar estas
ortunidades Pm' * actividades y conexiones para maximizar el valor del producto.

U
il | I

=]
=

umentar el valor

ja¥]

4.2.2 Fuerzas de Porter

La herramienta se utiliz6 para analizar la situacién del sector de jabones, limpiadores
y preparaciones de tocador, con el fin de desarrollar estrategias que le permitan y mantener
ventaja competitiva, para su desarrollo se recibio ayuda del personal administrativo de la

empresa y se investigo el sector.
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4.2.3 Desarrollo de la herramienta FODA

Para conocer la situacion de la empresa respecto a las fuerzas que operan en el exterior
clientes o la competencia se hizo un analisis de Fuerzas, debilidades, oportunidades y
amenazas. El andlisis fue guiado por el libro las armas del estratega escrito por Arturo
Fuentes Zenon y la tesis de obtencion de grado titulada como fortaleces el analisis FODA en
la formulacién de estrategias escrita por Cristy Johanna Manzano Hoyos (Manzano Hoyos,
2015).

Para conocer las amenazas se averiguaron las situaciones que pueden ser perjudiciales
para la microempresa, mientras que para las oportunidades se trataron de buscar espacios en

lo que la empresa se adapte y pueda satisfacer necesidades.

r r 1 Pensar en Iﬂ
Definir los cambio que
Explorar el — cambios més — pueden ocurrir
medio ambiente significativos con base a lo
L anterior

Establecer oportunidades y
amenazas gue se abran para la

I firma si se materializan esos

|

cambios

L

Figura 24 Método utilizado para el establecimiento de oportunidades y amenazas
(elaboracion propia con guia en el libro de Fuentes Zenon)
Para conocer acerca de las debilidades se trabajo con el personal administrativo y con
ellos se pudo conocer las debilidades de la empresa respecto al mercado y al resto de los
competidores, también, se conocieron las fortalezas, en donde nos indicaron las ventajas que

poseia la empresa, es decir, se conociod la respuesta que la empresa tendria
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* Oportunidades *

¢Qué favorece su aprovechamiento? = Fortalezas

¢Qué lo impediria o lo limitaria? = Debilidades

\ Amenaza \

¢Qué permite evitarla o neutralizarla? === Fortalezas

¢Qué hace vulnerable a la empresa? ==—p Debilidades

Figura 25 Deteccion de fortalezas y debilidades

4.2.4 Diagrama de Causa y efecto

Los diagramas de causa y efecto se construyeron por medio de una lluvia de ideas de
la mayoria del personal, participando en esta tanto el personal administrativo como el
operario. El fin Gltimo de la construccion del diagrama es la represion de un problemay sus
posibles causas, se desarrollaron 3 ideas principales relevantes para diferentes areas de la

empresa en donde se mejoraria, la cartera de clientes, la calidad o el servicio a clientes.

El uso de esta herramienta identifica con mayor facilidad las causas principales de los
problemas existentes, por lo que, al mismo tiempo el personal se da cuenta de que pueden
eliminar esas cusas. En el desarrollo de esta seccion, mi participacion fue solamente de

observar, tomar notas y mediar el uso de la palabra.

4.2.5 Analisis de benchmarking
Para el analisis se estudiaron empresas lideres en el area de jabones, se seleccionaron
dos empresas que muestran estrategias sociales y sustentables parecidas, ambas se encuentran

comprometidas con la interaccion de la comunidad.
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5. Caso de estudio

En el siguiente capitulo se describe el perfil y las caracteristicas presentes en la
empresa a estudio; la presente tesis se desarrollo en ella debido a que cumple con las
caracteristicas previamente establecidas, al ser una empresa con menos de diez personas
ocupadas del area de manufactura enfoca a la producciéon de jabones, limpiadores y productos
de tocador, aunado a que se ofrecié y brindo la oportunidad de conocer acerca de sus

procedimientos tanto administrativos, como de produccion.

Las puertas de la microempresa fueron abiertas debido a que la empresa es
relativamente joven y tiene muchas necesidades en la mayoria de sus ambitos, ademas, de
que el pensamiento de los administradores es abierto a las personas que comienza, por lo que,
al ser una estudiante con poco o nulo conocimiento en el area manufacturera y un creciente
interés en el area de jabones, limpiadores y superficies, decidieron brindar la oportunidad de
analizar algunas de sus areas, ademas, el director general contaba con la idea de un cambio
que le permitiera a la empresa mejorar su productividad, por lo que, permitieron la entrada a
todas las areas; sin embargo, prohibiendo la interaccion con sus clientes principales, razon

por la cual la empresa se ha mantenido en funcionamiento.

La mayor parte del trabajo y algunos andlisis fueron desarrollados en conjunto con la
gerente administrativa, el desarrollo de misién, vision y valores fueron los Gnicos en el que
el director de la empresa participd. Para conocer las debilidades de la empresa, asi como las
dificultades que en ocasiones enfrentan se requirio de la participacion y de la lluvia de ideas
que generaron el jefe de produccion, el ayudante general y la gerente administrativa. La joven

encargada de limpieza tuvo poca realmente participacion en el analisis de la empresa.

El permiso que fue concedido fue via citas, estas citas tuvieron lugar del mes de
septiembre de 2018 a enero de 2019, cada una de ellas dependian de la cantidad de pedidos
y la cantidad de producto que debian elaborar, ademas, la hora de la cita dependia de las
personas con las que se necesitaba trabajar, asi como el tiempo que debia estar con ellos. Para
estar en contacto con el personan del area de produccion en el tiempo en que elaboraban
productos, las citas podian tomar lugar de 9:00 a 12:00 o posteriores a las 16:00 horas en

caso de que la reunién no tuviera algo que ver con la elaboracion de los productos. La gerente

a a
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administrativa se encontraba dispuesta a responder preguntas y ayudar a comprender el

funcionamiento de la empresa en un horario de 9:00 a 17:00 horas.
5.1 Breve historia de la empresa

La decision de dos socios organizados llevo a la fundacion de la empresa, el dia 1 de
marzo de 1999; ambos ya inmersos en este sector, conociendo los procesos de produccion y
administracion de una empresa de fabricacion de jabones, limpiadores y dentifricos
decidieron independizarse dando como resultado una microempresa, la cual fue registrada

como persona fisica y establecida en la delegacion Coyoacan.

El capital econémico con el que se fundd la empresa, fue aportado por ambos socios,
guedando de esta manera uno de ellos como socio mayoritario, mismo que aporto el espacio
de 250 m? en donde se decidio establecer la empresa, al mismo tiempo, con un espacio propio
se evitd el pago de renta. En el primer afio de la constitucion de la empresa, el socio
mayoritario cedié su parte correspondiente de la empresa a su esposa. Por otra parte, el socio
minoritario se ha encargado de la fabricacién y distribucién de productos, asi como, de la

coordinacion del personal desde su fundacion, hasta el dia de hoy.

Los productos fabricados en los inicios de la empresa fueron cloro, sustituto de pinol,
pino-gel y se ha diversificado a lo largo de los afios. Cabe destacar que todos los productos
se realizaban de manera manual, sin control y solo con palas, a lo largo de estos afios, se han
comprado formulas, se implementaron motores, batidores, balanzas entre otras

instrumentaciones, por lo que se puede decir, se ha modernizado la compafiia.

En el comienzo de la compafiia, la empresa solo realizaba pedidos para los hoteles
pertenecientes a los socios mayoritarios; sin embargo, se han diversificado a hoteles
turisticos, de paso y guarderias en la Ciudad de México y en sus alrededores.

Debido a que la empresa ha ampliado su catalogo, su cantidad y calidad de productos,
es capaz de adaptarse a sus distintos clientes e implementar productos requeridos por ellos,

ofreciendo nuevas posibilidades, como es el caso de jabones liquidos recién implementados.

>
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5.2 Descripcidn y situacién actual de la empresa

El caso de estudio se refiere a una microempresa que ha operado durante 20 afios, se
ha dedicado a la produccion y distribucién de jabones, limpiadores, dentifricos y jarceria. El
personal ocupado es de cinco personas, de las cuales cuatro se han mantenido a lo largo de
los afios, mientas que uno ha ido cambiando, ellos se encargan del area operativa y
administrativa fungiendo y participando en varias actividades llevadas a cabo en la

microempresa.

Al inicio del proyecto la empresa no contaba con mision, vision, politicas y objetivos
de la organizacion establecidas en papel y conocidas con exactitud por cada empleado, por

lo que, se desarrollaron a lo largo del estudio de la empresa.

Los clientes principales son cuatro hoteles turisticos, veinticinco hoteles de paso y
una marca de guarderia con sucursales. La empresa se mantiene con un numero similar de
clientes, es decir, no se han generado ni perdido un nimero considerable de clientes a lo largo

de diez afios, por lo que, en estos afios no ha habido un crecimiento notorio.

Entre el catadlogo de productos se pueden encontrar diversos tipos de sustituto de pino,
seis tipos de shampoo, cloro, ocho tipos de desinfectantes, cuatro desengrasantes, dos
detergentes, se manejan aromatizantes, sin embargo, estos solamente son diluidos y
empacados para su venta. El producto estrella es el pino-gel, el cual presenta una mayor

cantidad de ventas.

Actualmente la empresa no cuenta con algun tipo de certificado. Sin embargo, son
del conocimiento del personal, por lo que, se procura seguirlas y aplicar las buenas practicas
e higiene. Los recursos econdmicos, asi como las ganancias son suficientes para el

mantenimiento de las instalaciones, materias primas, proveedores pagos y salarios.
5.3 Carta de presentacién

La empresa que se tomo para el desarrollo de caso de estudio es una empresa 100 %
mexicana que sirve y satisface al mercado nacional, ofreciendo productos de jabones,

limpiadores de alta calidad, a precios competitivos, lo que la convierte en una buena opcion

>

para satisfacer las necesidades de los clientes.
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5.4 Mision
Llegar con la més alta calidad de productos de limpieza y aromatizantes a hoteles y

guarderias, con el fin de que los usuarios puedan vivir una experiencia agradable de relajacion

y limpieza cuando se encuentren en contacto con dichos productos.
5.5 Vision
Posicionar a la empresa como la principal abastecedora de productos de limpieza y

aromatizantes de todos los hoteles de Ciudad de México y alrededores, asi como, ser

reconocida como una empresa mexicana de productos de alta calidad.

Ampliar la gama de productos de calidad para satisfacer a los clientes mas exigentes
y anticiparse a sus necesidades favoreciendo al mismo tiempo la creacion de un ambiente

laboral agradable, en el que los trabajadores puedan desenvolverse de la mejor manera.
5.6 Valores

Productividad, compromiso y trabajo en equipo son los valores que nos caracterizan.

5.7 Politicas de calidad

o Satisfacer las necesidades del cliente ofreciendo calidad en los productos terminados
y comprometerse a brindar el mejor servicio posible.

e Preferencia: Realizar productos que cumplan con las expectativas de los clientes y
brindar un servicio de entregas eficiente.

¢ No defectos, no desperdicios: Supervision en el area de produccion y evaluacidn de
materia prima.

e Alta calidad: Todos los integrantes de la empresa se encuentran comprometidos para

realizar las acciones que permitan producir y distribuir productos de alta calidad.
5.8 Objetivos de calidad

e Mantener los productos bajo control y con un correcto almacenamiento
e Materias primas aptas y en buenas condiciones de almacenamiento

e Brindar la mayor seguridad posible a los trabajadores

L$

51



5. Caso de Estudio

5.9 Organigrama de la empresa

La empresa no cuenta con un organigrama definido, debido a que el personal es
limitado, por lo que, las cinco personas realizan multiples funciones. Aun cuando no se tiene
establecido de una forma escrita, si se conocen las responsabilidades y obligaciones de cada

elemento.

Direccion
general

}

Gerente lefe de
administrativo produccion y

distribuidor

Ayudante
general

Personal de
aseo

Figura 26 Organigrama de la empresa

5.10 Funciones y responsabilidades

Direccidn General, sus actividades se centran en administrar los recursos materiales
y humanos, asi como coordinar todas las areas, realizar un seguimiento de satisfaccion del
cliente, encargase de cobranzas, depdsitos, investigacion y desarrollo de nuevos productos,
promover los productos en los distintos hoteles de la Ciudad de México llevando listas de

precios y muestreo.
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Asistente administrativo, realizacion de facturacion, toma de pedidos, compra de
materia prima, realizacion del algin cobro esporadicamente, realizacion de inventario, toma
de recados, secretariado y contabilidad, asi como, dar a conocer a la empresa a través de

Ilamadas telefonicas a los distintos hoteles ubicados en las cercanias de la empresa.

Jefe de produccién se encarga de la elaboracion y terminacion de los productos,
recepcion de materia prima y ordenamiento, ademas, se encarga de envasar el producto, asi
como, del etiquetado, se encarga de la planificacion de las rutas de reparto de los productos

terminados, maneja a cada punto y distribuye.

Ayudante de produccidn, recibe ordenen directas del jefe de produccion y director
general, se encarga del ordenamiento de porrones y contenedores, descarga la materia prima,
se encarga de los precursores de jabones, por lo que, pesa y mide la materia prima necesaria,
realiza la mayoria de los etiquetados, también, carga el vehiculo de reparto con el producto
terminado, limpia las areas de produccidn, se encuentra presente en los puntos de distribucion

para colocar los productos en donde sea requerido.

Personal de limpieza, encargado principalmente del aseo del &rea administrativa y

bodega, en algunas ocasiones también del area de produccion.
5.11 Relacién de los procesos

Para que la empresa sea funcional el area de direccion se encuentra en relacion con
cada una de las areas, ya que, el director general supervisa y trabaja en cada una de ellas. Los
proveedores se encuentran directamente relacionados con el area de logistica de entrada
debido a la recepcién de materia prima, el area de logistica de entrada se encuentra
relacionada con el area administrativa pues el gerente administrativo realiza el inventario y
se encarga de papeleo tanto en compras como en devoluciones. El area de logistica de salida
mantiene estrecha relacion con el area de produccidn, dado que son las actividades de salida
y transporte del producto terminado. El area administrativa de comercializacion y ventas se

encarga de los servicios y la cobranza.

L$

53



5. Caso de Estudio

Direccion
Planeacicén

1

Servicios
Comercializacion .
Clientes
y Ventas
Cobranza

Logistica de
salida

7 Compr'as

Logistica interna

Produccion

Figura 27 Diagrama de interaccion de proceso
5.12 Principales clientes

La empresa se ha enfocado a dos sectores principales, el primero es la industria
hotelera ubicada en la Ciudad de México, en donde se tienen como clientes tanto hoteles

turisticos como hoteles econdémicos y el sector de guarderias.

» Hotel Pedregal Palace
El Hotel Pedregal Palace es un hotel de categoria 5 estrellas situado
((gp al sur de la Ciudad de México, en la zona del Pedregal, sobre
PEDRECAL PALACE  periférico Sur. Elegante entorno excelente servicio y bellas

instalaciones de estilo clasico.

> Hotel Marlowe
El hotel Marlowe cuenta con un servicio 3 estrellas ubicado junto
}'.1._. a la Alameda Central de Ciudad de México, tiene un estilo clasico
y lleno de caracter combinando comodidad y servicio con

otel wygriowe
atencion personalizada

» Hotel San Lazaro
El hotel San Lazaro es un espacio para dormir con una categoria
2 estrellas ubicado sobre la avenida H Congreso de La Unién.

-
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> Hotel Bolivia

» Hotel metropol

N
Ml
HOTEL

» Hotel las glorias

HOTEL

LASGLORIAS

5. Caso de Estudio

El Hotel Bolivia cuenta con un servicio de 2 estrellas, solo brinda

el servicio de dormitorios.

El Hotel Metropol se encuentra en la Colonia Centro a sélo unos
pasos de la Alameda Central Ciudad de México, cuenta con un
servicio de 4 estrellas, ademas cuenta con distintas areas y servicios

como lo es salén de eventos, restaurante, habitaciones, entre otros.

El Hotel las glorias brinda un servicio de 3 estrellas, cuenta con
diversos servicios, también, con habitaciones pequefias pero

comodas, se encuentra sobre Mar Mediterraneo, Colonia Tacuba.

L$

55



6. Resultados y discusion

6. Resultados y discusion

En el siguiente capitulo se muestran los resultados obtenidos, tanto en el area
explorada de microempresas de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador, como los

encontrados en la empresa a estudio.
6.1 Hallazgos generales del sector

6.1.1 Narrativa de las entrevistas

Originalmente la presente tesis se pretendia desarrollar en pequefias empresas del area
de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador; sin embargo, el dificil acceso a estas lo
hizo imposible. Para permitir el acceso se firmo una carta compromiso y se extendié un plan
de trabajo, a pesar de ello, no se permitio6 la entrada y los correos, asi como, las llamadas no

fueron atendidos.

Por otra parte, las micro empresas mostraron amabilidad y tiempo; aun cuando no
todas autorizaron el acceso, si contestaron las encuestas. EI 40 % de las empresas
entrevistadas permitio el acceso a las instalaciones, 10 % contesto via telefonica y el 50 %
de las empresas decidieron contestar en la entrada de la empresa. De la misma manera en la
que hubo empresas dispuestas a contestar las encuestas, hubo empresas que simplemente

pidieron que me alejara, también empresas que permitieron una cita, pero no atendieron.

Al realizar las entrevistas, fue posible notar que algunas de las personas al frente de
las microempresas analizadas, cuentan con perfiles profesiones relacionadas a el area de
quimica, ademas, la instrumentacion utilizada no requiere una gran inversion, ya que, la
mayoria de los aparatos utilizados en el proceso de elaboracion de jabones son viejos y no
utilizan realmente tecnologia de punta. Al mostrar estos aspectos, los duefios incentivaron a

pertenecer al sector de elaboracion de jabones, limpiadores y preparaciones de tocar.

6.1.2 Principales hallazgos

Para el reconocimiento de sector se entrevistaron 10 microempresas ubicadas en el
centro del pais enfocadas en la elaboracion de jabones, limpiadores y preparaciones de

tocador, las empresas entrevistadas contaban con un namero igual o menor de 10 personas

>
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6. Resultados y discusion

trabajando en ella. EI 40 % de los propietario entrevistados cuentan con una preparacion
superior, ellos estan interesados en la investigacion y desarrollo, asi como la implementacién
de nuevos productos, el propietario que cuenta con una maestria en ingenieria quimica se
muestra interesado en la exportacion, ningln otro gerente tiene como objetivo exportar sus
productos; el 50 % de los propietarios tienen un nivel de educacion medio superior terminado,
de este 50 %, el 20 % se encuentra interesado en la innovacién en sus nuevos productos
mientras que el resto no; tan solo el 10 % de los propietarios de una microempresa de jabones
y limpiadores tiene una educacion basica. En ninguna de las empresas en donde se realizaron

las encuestas tienen departamento de investigacion y desarrollo.

Segun los resultados obtenidos en las
Otros

|
Equipos y tecnologia  mm encuestas del sector, las empresas
Volumen de produccién mm
Satisfaccion del cliente  n—
Politica de precios =

consideran que la calidad del producto,

Factor

es el factor que tiene un mayor impacto

Eficiencia empresaria mmm
Calidad del producto  e——— para determinar la competitividad de

0 10 20 30 40 50

Porcentaje

una empresa teniendo un impacto de
48.5 % y el factor que menos interviene

son el uso de tecnologia y los equipos
Figura 28 Factores determinantes para determinar

e actualizados, teniendo un impacto de
la competitividad

solo 4.9 % en la competitividad de la

empresa.

Con relacion a los equipos y tecnologia que el prop6sito de este analisis, los resultados
obtenidos muestran la calidad del producto es 9.8 veces mas determinante para ser

competitivos en el mercado que el uso de equipos y tecnologia.
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M Produccién M Publicidad y ventas

M Finanzas y contabilidad m Otras

Figura 29 Areas que necesitan inversion en
tecnologia.

6. Resultados y discusion

En esta pregunta, los encuestados
pudieron colocar mas de una respuesta
con distintos o igual peso, 65 % de las
respuestas se muestran de acuerdo con
que el area de produccion es el area que
necesita una mayor inversion en
tecnologias mientras que el area de
finanzas y contabilidad es el area que

necesita una menor inversion.

Segun los datos recabados el area de
produccion necesita mayor inversion

en tecnologias 2.7 veces més que el

area de publicidad y ventas, mientras que el area de publicidad es 2.1 veces mas importante

que al area de finanzas y otras juntas. Ademas, con estos datos fue posible saber que los

duefios de las empresas no perciben las tecnologias blandas como lo son los conocimientos

de sus administradores.

L3
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6. Resultados y discusion

70 El 50 % de las empresas en las que se

60 realiz6 la encuesta cuentan con algun

procedimiento  para evaluar la

tecnologia que utiliza, mientras que el

50 % no cuenta con un procedimiento,

considera que es funcional la
Si No

tecnologia con la que llevan a cabo sus

50
40
30
20
10

Porcentaje de conocimiento

H Tienen procedimiento para evaluar la tecnologia actividades por otro lado. la mayoria
utilizada ) )

M Tiene algun procedimiento para evaluar la tecnonolgia de las empresas no cuentan con un
que adquiere

procedimiento estandar al adquirir

Figura 30 Procedimiento para evaluar y adquirir tecnologia y se guian solamente por el
tecnologia. precio, el 40 % de las empresas entre-

vistadas si cuentan con procedimientos para la adquisicién de tecnologia.

El 70 % de los administradores que

trabajan en las empresas entrevistadas
M Conoce las tecnologias utilizadas por sus competidores

e conocen la mayoria de las tecnologias
]

2 No utilizada por las grandes compafiias, asi
como, las utilizadas por los

competidores de igual tamafio.

Mientras que el 30 % de los
administradores conocen algunas de las

tecnologias utilizadas por

competidores del mismo tamafio, pero
Figura 31 Conocimiento acerca de las tecnologias Mo muestran interes por las tecnologlas

utilizadas por los competidores utilizadas por las grandes compafiias en
esta area.
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Figura 32 Importancia de la adquisicion de
tecnologia para el éxito de la empresa

6. Resultados y discusion

Como es posible apreciar en la grafica,
el 40 % de los administradores de las
microempresas creen que la tecnologia
interviene en el éxito de la empresa de
una forma importante, el 20 % cree que
es muy importante y el 30 % considera
que el factor de adquisicion tecnoldgica
no es importante para que la empresa

tenga éxito.

A pesar de que el 60 % de los encues-

tados piensan que la adquisicion tecnol6gica y su uso es importante 0 muy importante para

el éxito de la empresa, podemos ver, en la FIGURA 32 que en sus mayorias adquieren

tecnologia en un periodo mayor a los tres afios, posteriormente, vemos que el 40% adquiere

60

50

40

30

20

10

, B

De 0-3 De 6-12 De 1-3 afios Masde 3
meses meses afios

porcentaje de frecuencia

Tiempo

Figura 33 Frecuencia de adquisicion tecnoldgica

tecnologia en un periodo de 1 a 3 afios,
también nos encontramos que el 10 %
de las empresas encuestadas adquiere
tecnologia en un periodo de tiempo
corto de 0-3 meses, esto se puede
explicar debido a que la empresa se
constituyé un afio atras, por lo que,
estos fueron los periodos en los que
compro su primer material, por lo tanto,
el hecho de conocer la importancia de
la tecnologia no hace que se adquiera
con frecuencia y haya cambios

tecnoldgicos continuo.

-

60



M Ausencia de informacion M Equipos funcionales

M Carencia de financiamiento m Otros

L 5% 3%

Figura 34 Razones por las que las microempresas
encuestadas no adquieren tecnologia

6. Resultados y discusion

La mayoria de las empresas conocen la
tecnologia que pueden implementar
para mejorar algun aspecto en su
cadenade valor, a pesar de ello, el lapso
de adquisicion es amplio, para explicar
porque la adquisicion tecnoldgica no se
hace con frecuencia se puede observar
el siguiente grafico, muestra que los
factores determinantes para la no
adquisicién tecnoldgica o su falta de
frecuencia es la carencia de

financiamiento y el trabajo con equipos

funcionales, aun cuando sean viejos e incluso con los instrumentos con los que comenzd la

empresa.

M Reduccion de costos

W Normas ambientales

W Requerimiento del cliente

M Problemas con la maquinaria actual

B Aumento en la calidad de producto
M Posicionamiento en el mercado

M Prevencion de riesgos

Figura 35 Razones por las cuales las microempresas encuestadas adquieren tecnologia

La raz6n mas mencionada para adquirir tecnologia son la existencia de problemas con la

instrumentacién actual de trabajo siendo de 34 %, esta es 8.5 veces mas grande que la razon

gue tuvo menos popularidad, siendo esta adquisicion de tecnologia por normas ambientales

y es 1.8 veces mayor de la segunda razén mas popular, que es la reduccién de costos. En

orden creciente las razones para adquirir tecnologia son las siguientes: Normas ambientales

< Requerimiento del cliente < Prevencion de riesgo < Posicionamiento en el mercado <

Aumento en la calidad del producto < Reduccion de costos Problemas con maquinaria actual.
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6. Resultados y discusion

100 El 70 % del personal del area
§ 80 administrativa considera la opinion de
% 60 los operarios en el cambio tecnoldgico,
% 40 alguno de ellos, participan tanto en el
§ 20 . area administrativa como en el area de
& 7 si no produccion e incluso algunos son

B Somete a consideracion el cambio tecnologico con los familiares, por lo que, se consideran en

operarios

consenso 0 en charlas indirectas, es

Capacita a sus empleados para la correcta utilizacion
de su tecnolneia posible observar que el 30 % del

Figura 36 Considera y capacita a los operarios de personal del parea administrativa
las tecnologias a adquirir

adquiere tecnologia sin consultar a los operarios, sin embargo, considerandolos o no, el 90
% son capacitados para operar todas las tecnologias que se necesiten en la elaboracion y
distribucion de jabones y limpiadores. La empresa que respondi6 que no considera ni capacita
a sus operarios lo hizo debido a que el duefio es quien realiza todas las actividades para la
elaboracion de los productos, solo cuenta con personal de almacenamiento, limpieza, venta

y distribucién.

A pesar de que la adquisicion e

(o))
o

%50 implementacion ~ tecnoldgica  es
%10 practicamente nula, el 90 % de los
230 empleados muestran una aceptacion
é_m entre excelente y buena a la
glz . implementacién y cambio tecnolégico.

Excelente Buena Regular Mala En ninguna empresa, la aceptacion al

cambio tecnoldgico es mala.

Figura 37 Actitud de los empleados ante el
cambio tecnoldgico
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Figura 38 Modalidades de adquisicion
tecnoldgica utilizada por la empresa

Si

- I
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Frecuencia de respuesta

Figura 39 Ha devuelto tecnologia

6. Resultados y discusion

A pesar de que las modalidades de

negociacion  tecnologica  fueron
variadas y diversa, los gerentes
solamente requirieron Unicamente las
siguientes modalidades, mencionadas

de mayor a menos uso.

Asistencia técnica > Asesoria > Uso de
patentes.

El las empresas encuestadas, el 50 % de
las tecnologias son  adquiridas
directamente con los fabricantes,
mientras que el resto son adquiridas

con distribuidores.

De los encuestados, el 40 % ha
devuelto tecnologia a sus proveedores,
por diversos problemas como lo fue
adquirir equipos demasiado grandes
para los lotes producidos, de este 40 %,
el 75 % de los proveedores mostraron
una excelente actitud ante la
devolucion, mientras el 15 % de los
proveedores mostraron una actitud
buena ante la devolucion de tecnologia.
El 60 % no ha realizado alguna

devolucién.
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En cuanto a los proveedores 10 % de los gerentes de las empresas buscan todo tipo de
proveedores y al mismo tiempo se encuentran abiertos a ampliar su cartera de proveedores,

el 10 % tiene proveedores establecidos, se encuentran satisfechos con ellos, también, se
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6. Resultados y discusion

encuentran abiertos a ampliar su cartera de proveedores, el 85 % de los gerentes se encuentran
satisfechos con los proveedores con los que han trabajado y no desean cambiarlo, ni estan en

busca de nuevos proveedores.

Entre las oportunidades encontradas, por los mismos gerentes de las empresas,
ampliar el mercado a oficias, escuelas, lavanderias, hoteles y restaurantes, las respuestas
fueron diversas debido que, cada empresa se encuentra enfocada en distintos segmentos del
mercado. La amenaza con mayor mencién, fue la competencia cercana respecto a ubicacion
y el surgimiento de nuevas competencias. Las debilidades mas mencionadas fueron la
publicidad que tienen las empresas y el tamafio del lugar en el que se fabrican los productos,

mientras que las fortalezas fueron productos premium y calidad en sus productos.

6.2 Caso de estudio

La empresa, a pesar de ser una empresa establecida y habiendo trabajado cerca de 20
afios, no contaba con vision, mision, valores y politicas de calidad escritas, el personal
administrativo solo contaba con una nocion de lo que cada seccidn representa, en conjunto,
se lograron plantear mision, vision y objetivos, con lo cual, las estrategias de la empresa se

pudieron orientar para el cumplimiento de lo planteado.

La empresa ha ampliado ligeramente su gama de productos, no se encuentra
preocupada por su atencion a sus clientes; sin embargo, si los satisface, los clientes
principales son clientes seguros, con los que ha contado en estos 20 afios y con los que contara
hasta, por lo que, esta ha sido una de las principales razones por las cuales ha logrado

sobrevivir durante 20 anos.
6.2.1 Cadena de Valor

En esta seccidn se describen las actividades de valor primarias y de apoyo para

realizar un analisis de ellas y proponer estrategias mejoras, en funcionamiento y producto.

Actividades primarias

. Logistica de salida

El procesamiento de pedido se realiza a través de llamadas telefénicas, posteriormente

se lleva a cabo parte del pago, solo se acepta de dos maneras, via transferencia o deposito.

>
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6. Resultados y discusion

Para la distribucion del producto se cuenta con una camioneta, a la cual se le traza una ruta
estratégica actualizada y planificada diariamente, con el fin de minimizar el traslado entre

una entrega y otra.

La demanda del producto no es constante, por lo que, esta varia mes con mes, también
la fabricacion de producto no lo es y su elaboracion depende de la demanda. Una vez
entregado el producto, se realiza un seguimiento solo cuando el comprador presenta alguna

queja.
1. Operaciones

La fabricacion de algunos de los productos se lleva a cabo con lauril sulfato de sodio,
carboximetilcelulosa de sodio, dodecilbenceno sulfonato de sodio, tricloro, sosa en perlas
acido dodecil sulfénico entre otros.

Debido a que la empresa adquiere las formulas para la realizacién de la mayoria de
sus productos, tiene registrada las cantidades necesarias para su elaboracion, cuentas con
equipos de medicién como lo son balanzas digitales y de precisién, procuran seguir lo mas
apegado posible a las instrucciones de las formulaciones. La forma de verter el producto en
los recipientes o envases se hace de forma manual, con lo que se tiene una mayor perdida al

Ilenar los galones de 5 L pues presentan boquillas de menor tamafio.

El etiquetado se realiza de forma manual, se colocan dos etiquetas con adhesivo sobre
el envase, los contenedores de diferentes tamafios llevan un pequefio instructivo y un sello
inviolable mostrando la marca de la compafiia; la presencia de la correcta posicion del sello
es verificada por el jefe de produccion; sin embargo, el etiquetado no es supervisado, por lo
que, algunas etiquetas no estan correctamente colocadas o se encuentran parcialmente

pegadas.

El almacenamiento del producto no existe o se evita, los productos son elaborados en
cuanto el pedido se recibe, se procura entregar a la brevedad posible pero la camioneta de
reparto no trabaja todos los dias, por lo que, se han tenido quejas cuando el pedido es urgente.

Existe una bitdcora y documentacion registrada en el area de produccion en donde se conoce

>

la cantidad de producto fabricado diariamente.
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6. Resultados y discusion

La empresa solo cuenta con una sucursal en existencia, misma que es dirigida por el
area administrativa, en donde se pagan todos los servicios que la compafiia requiere como

luz, teléfono, pdliza de seguros, tenencia de la camioneta, pago a los empleados, entre otras.
I1l.  Logistica de entrada

La recepcion de materia prima es practicamente inmediata al pedido hecho, aunque
para algunas materias primas puede tardar un maximo de 2 dias su llegada. Los pedidos de
materia prima se hacen via telefénica y generalmente se realizan una vez cada dos meses; sin

embargo, esto puede varias dependiendo de la demanda que haya tenido la empresa.

Los solventes y sustancias liquidad viene almacenada en recipientes por lo general de
20 L, también vienen en presentacion de 60 y 200 L, lo que se instalan en recipientes que
contienen llaves para delimitar la cantidad de sustancias elegidas. Los proveedores llevan la
materia al punto de entrega (la empresa), se deja la materia con un nuevo recipiente como
préstamo, los proveedores toman el recipiente prestado con anterioridad y se lo lleva. Toda
materia prima de entrada se tiene estrictamente controlada. Una vez al mes se realiza
cautelosamente un inventario de materia prima, con esta informacion se procede a encargar
nuevo material si es necesario, si no lo es, no se compra materia prima, también se realizan
inventarios de productos, asi como, la jarceria que la empresa vende a los hoteles. Para
algunos productos solo se cuenta con un proveedor. Para el embotellamiento, algunos
envases, asi como, los galones se compran en la merced dependiendo de la demanda, otros

son material intercambiable entre los hoteles y la empresa.

Ya sea el encargado del area administrativa o de produccion coloca la materia prima
liquidos y solvente en una pequefia bodega cercana a el area de produccién, mientras que la
materia prima solida es colocada en una bodega en el primer piso de la empresa, evitando de

esta manera que se humidifique, en donde se colocan también los galones de 5 L.

Una vez realizados los productos la entrega se procura hacer inmediatamente,
dependiendo de la circulacion de la camioneta de reparto. En la zona de almacenaje tanto de
productos como de materia prima se encuentran distintos letreros y extintores. Cada producto

se encuentra etiquetado con su nombre y triangulo de seguridad.

IV.  Mercadeo y ventas

>
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Existe un contacto directo de empresa — cliente, en donde el director general de la
empresa se encarga de llevar muestras, listas de productos y precios, a los posibles nuevos
clientes, es decir, a hoteles de la Ciudad de México y alrededores, se deja una cantidad a
prueba, posteriormente se llama a los hoteles a los que se acudid para saber si los productos
satisfacen sus necesidades y requerimientos. Ademas, el gerente administrativo procura
buscar clientes por medios telefénicos dando a conocer precios y promociones. Referente a
guarderias, la empresa prefiere no promocionarse ni buscar posibles clientes en esta area de
mercado, solo se tiene un contacto directo ya que la empresa no se encuentra interesada en

penetrar el area de guarderias, solo desea amplificar su dominio en el area hotelera.

La publicidad de la empresa se encontraba en la seccion amarilla. Sin embargo, se ha
eliminado debido a que esta publicidad no refleja un aumento significativo en las ventas,
aunado a que se tuvo una reduccion de gastos. El lado de la publicidad en paginas web se ha

olvidado e incluso el sitio Web de la empresa es inexistente.

En el area de marketing podemos encontrar distintas actividades como.

Actividad Descripcion

Promocién Los clientes principales reciben productos gratuitos
al finalizar el afio, generalmente son botellas de

vino en agradecimiento a su lealtad con la marca.

Campairias publicitarias No se cuenta con campafas publicitarias.

Sitio Web No hay sitio web establecido, en internet solo se
encuentra el nimero de contacto en el que se pueden

realizar pedidos.

Publicidad En este momento no cuenta con mas que con

tarjetas de presentacion.

Politica de precios El area administrativa se encarga de la fijacion de
los precios de los productos analizando los gastos,
los ingresos por cantidad de ventas con el objetivo
de que sea rentable la empresa, ademas, se ajustan

a precios que la competencia en productos sustitutos
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de limpieza tiene en el mercado.
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6. Resultados y discusion

Politica de producto Aun cuando la empresa se dedica a la fabricacion de
productos sustitutos, tienen una mayor calidad que

los productos sustitutos regulares.

V. Servicio post-venta

Una vez vendido determinado producto, no se hace un seguimiento a la satisfaccion
de los clientes. En caso de que algun cliente manifieste inconformidades, entonces, si se le
da un seguimiento, cuando es necesario se hace un cambio total del producto, ademas, se
analiza cual es la razon por la que el cliente no quedo satisfecho con el fin de no cometer el
mismo error, ademas, se le concede prioridad para lograr una mayor satisfaccion de este

cliente, evitando de esta manera perder al cliente.

Actividad Descripcion

Resolucion de quejas El servicio es inexistente a menos que el cliente
muestre alguna queja sobre los productos, en este
caso, el gerente se dirige a las instalaciones, en donde
se decide si el producto realmente no cumple con las

especificaciones del cliente.

Resolucidn de quejas De esta area se encarga el area administrativa
Soporte al cliente No existe esta actividad
VI.  Infraestructuray sistemas

El &rea de produccién, administracion y almacenaje es el mismo, se encuentra en la
delegacion Coyoacan y pertenece al socio mayoritario. Todas las areas estan delimitadas,
existen condiciones laborales favorables, para poder ingresar al &rea de produccion es
necesario utilizar botas debido a que la mayor parte del suelo es demasiado resbaloso, el uso
de bata es opcional, no se cuenta en todas ocasiones con cubrebocas, se tiene con una red de

dos extintores para incendios, asi como, personal calificado para utilizarlo.

El crédito que se le da a la empresa regularmente es de 30 dias; sin embargo, trabajan

con proveedores que dan menos crédito a la empresa o no se los dan. Debido a que es una

a a
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microempresa la relacion con los inversores es buena, pues uno de ellos trabaja como gerente
administrativo de la empresa y el otro asiste recurrentemente. La planificacion, tanto de los
procesos, como de las compras de materias primas y necesidades administrativas no se hace
con una planeacién estructurada, mas bien, cada adquisicion por parte de la empresa es

realizada de acuerdo con necesidades inmediatas.

La contabilidad es llevada por el gerente administrativo en una bitacora, supervisada

por el director general y aprobada.
VIl. Recursos humanos

El personal no ha cambiado, la empresa se fundo con los mismos directores generales,
gerente administrativo y el mismo jefe de produccion, la Gnica persona que ha cambiado es
el ayudante general y personal de limpieza, en la empresa no existe una gestion de recursos

humanos.

El director administrativo es el Unico que cuenta con capacitaciones en distintos
ambitos, asi como actualizacion al comprar formulas de jabones y limpiadores, el resto del
personal no toma cursos de actualizacion solo con el conocimiento que han adquirido a lo
largo de su trabajo, se realizan simulacros de incendio para conocer el funcionamiento de los
extintores, a los ayudantes generales se les ensefia como funciona el &rea de produccion y

administracion. El pago que se les hace es via ndmina, no existen bonos por venta.
VIII. Tecnologia

La investigacién de mercado y nuevos productos se hace continuamente, debido a
que, los hoteles requieres nuevas sustancias o adquieren nuevos dispensadores, por lo que

hacerlo es una necesidad, algunas de las ubicaciones de nuevos hoteles se hacen via internet.

La mayoria de los procesos se realiza de manera manual pero el personal conoce las
tecnologias con las que opera, todos son capaces de utilizarlas; sin embargo, no se actualizan,
el director general conoce la tecnologia que utilizan sus competidores, asi como, las
tendencias tecnoldgicas que utilizan las grandes empresas dedicadas a la fabricacion de

jabones.

>
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6. Resultados y discusion

Se cuentan con diversas tecnologias en el area de produccion y administrativas. En el
area administrativa se utilizan herramientas para ser funcionales y pagos mayoritariamente.
En el area de produccion se cuentan con batidores, mezcladora, balanza, asi como motores,
en el area de logistica de salida se tiene una camioneta de reparto, el director administrativo
cuenta con la capacitacion y actualizacion necesaria para la implementacion de nuevos

articulos.

Aun cuando las tecnologias implementadas han tardado afios, las utilizadas contintian

siendo funcionales y dando resultados.
IX. Compras

El procedimiento de compras, en especial de compras tecnoldgicas se realiza cuando
el equipo anterior deja de tener funcionabilidad o como necesidad inmediata, con el objetivo
claro de cumplir los requisitos obligatorios, sin embargo, la empresa se ve limitada por el
presupuesto dado a cada compra. La necesidad de compras de herramientas se hace

raramente, debido a que, las herramientas con las que se trabaja tienen una larga vida util.

La compra de materia prima se realiza una vez cada dos meses, aunque puede no ser
constante pues su compra depende de las ventas que se hayan tenido. Los proveedores de
materia prima se encuentran establecidos, la empresa se encuentra bien trabajando con ellos,

algunos de los cuales han sido sus proveedores desde la fundacion de la empresa.

La jarceria y algunos otros elementos utilizados por los empleados son comprados en
la merced en tiendas establecidas, en las que se ha comprado desde la fundacion de la

empresa.

No existe una persona Unica que se dedique a hacer compras de la empresa 0 insumos,
lo hace el director general, gerente administrativo y jefe de produccidn, se tiene conocimiento
acerca de las caracteristicas que debe tener el objeto a comprar, se hace un ligero analisis.

Sin embargo, el area de compras no profundiza para obtener el mayor beneficio.
6.2.1.1 Analisis de cadena de valor

La materia prima para la fabricacion de productos no es supervisada, sin embargo, los

proveedores cambian los materiales que puedan tener algln defecto, aunado a esto el buen
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trato que han generado a lo largo de los afios ha permitido tener los recipientes de las materias
primas como prestamos sin ninguna garantia, la entrega de materia prima es inmediata. Aln
con esto, seria deseable realizar una plantilla para a revision de la entrada de materia prima.
El nimero de proveedores no es limitado; sin embargo, la empresa prefiere conservar a los
proveedores con los que ha venido trabajando durante 20 afios. Una vez al mes se elabora
un inventario, para conocer la ausencia o el excedente de materias primas, la empresa evita

tener materias primas en exceso.

La supervision del producto terminado no es efectiva en todos los casos, debido a que
se han reportado quejas. El sello inviolable es de gran importancia para la marca, por lo que,
este sello se supervisa para evitar algin cambio en el producto, en cuanto el area de etiquetado
se encuentra olvidado, lo que provoca que en ocasiones el producto no tenga un correcto
etiquetado; las quejas de los clientes no han venido solo del area de etiquetados, sino del
producto, aun cuando no existe un servicio de posventa, cuando existe una queja de producto,
la empresa se hace responsable del producto, corrobora y si es necesario cambia en su
totalidad el producto, con lo que demuestra estar comprometido con el cliente. El estado del
producto terminado no se analiza frecuentemente debido a que no se tienen los parametros
fisicoquimicos, se sugiere la implementacién de algunos equipos para realizar la
caracterizacion de los jabones y limpiadores, a pesar de no contar con ellos, el personal del
area de produccion, procura seguir cuidadosamente los instructivos que se les son

proporcionados.

El &rea de ventas y marketing no se encuentra actualizado e incluso se puede decir
esta un tanto olvidado, pues no se ha realizado una seria promotoria de los productos ni en
paginas web ni en persona. Los administradores de la empresa suelen promocionar sus
productos en hoteles de diferente categoria en el centro del pais. La venta a través de
tecnologias de informacién y comunicacion es totalmente inexistente, por lo que, no se
encuentra en la mente de posibles compradores, asi que, se necesita la creacion de una pagina

web y promocidn en redes sociales.

La empresa realiza diariamente estrategias para el reparto del producto terminado, por

lo que, con el poco tiempo, podria no ahorrar en tiempo y gasolina. Como se ha mencionado,
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no existe un servicio de posventa, para conocer si los clientes se encuentran realmente

satisfechos.

No se cuenta con producto terminado en bodega, en donde se encuentran los
materiales solidos ni en el &rea de produccidn, que es en donde se encuentra la materia prima
en forma liquida; la infraestructura se encuentra acondicionada a las necesidades de la

empresa.

6.2.2 Fuerzas de Porter
l. Riesgo de nuevas empresas

En general no existen barreras de entrada a nuevos competidores, sin embargo, la
presencia de grandes empresas reduce el precio de los productos, lo que complica la entrada
de nuevas empresas al sector. La empresa estudiada cuenta con la calidad como diferenciador,
debido a que esta es muy alta en comparacion con otros productos sustitutos, se preparan

articulos con altas concentraciones comparados con marcas conocidas en este sector.

El sector cuenta con muchos canales de distribucién. Sin embargo, no es el caso de la
empresa, pues la empresa es fabricante y la misma empresa entrega al consumidor, tienen un
control absoluto e interviene en todas las actividades relacionadas a sus productos

exceptuando la elaboracion de materias primas.

La empresa goza de lealtad de sus consumidores debido a que se mantiene con ellos
desde su creacidn, se adapta a ellos y a sus necesidades, algunos de sus clientes son propiedad
del socio mayoritario, por lo que, se consideran clientes seguros. Se percibe que la mayoria
de sus clientes realizan su eleccion por bajo precio y alta calidad, atributos que son brindados

por la marca y que han servido para la construccién de vinculos de confianza.

. Poder de negociacién con los proveedores

Los proveedores son estables. Sin embargo, existen muchos, por lo que, si alguno
cambiase los precios seria facilmente sustituido debido a que, los proveedores mantienen
precios similares. Los proveedores entregan el material en tiempo y forma, es decir, tienen
la capacidad de entregar los recursos de un dia para otro o inmediatamente.

Esencias, solventes y sustancias solidas se adquieren por lo general 1 vez cada dos meses.
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Los proveedores no exigen la compra de contenedores, ellos estan dispuestos a prestar sus
contenedores cambiando los contenedores en cada compra.

A lo largo de los veinte afios de funcionamiento, la empresa ha conservado a sus
proveedores con minimos cambios; se han establecido relaciones solidad y alianzas con ellos

aun cuando el volumen de adquisicion de materia prima es poco.

. Poder de negociacién con los clientes

Las empresas de este sector cuentan con precios establecidos, por lo general, los
precios en este sector se encuentran cercanos en todas las empresas dedicadas a productos
sustitutos de jabones y limpiadores. El personal administrativo de la empresa ha analizado
los precios de sus competidores, con lo que se ha percatado que los precios que ofrece su

compafiia se encuentran en un punto medio referente a sus competidores.

Aun cuando sus precios son establecidos para cada producto, existen hoteles a los que
se les da crédito e incluso un mayor descuento, también, hay hoteles a los que se les da un
mayor descuento por la cantidad de jabones y limpiadores adquiridos, asi como, crédito. El
socio mayoritario cuenta con distintos hoteles a los que la empresa le vende, para estos no

existe descuento alguno.

IV.  Rivalidad con los competidores

El sector de jabones y limpiadores en la distribucién de hoteles econémicos de 1-4
estrellas, no ha quedado olvidado por las grandes empresas, quienes tienen marcas
reconocidas bien posicionadas. Existe un gran numero de competidores de igual 0 mayor
fuerza, la empresa ha buscado penetrar en el sector de hoteles de cinco estrellas, sin embargo,

han tenido dificultades para ello.

El sector de hoteles de baja calidad permite a las microempresas mexicanas trabajar
en el entorno, existe poca diferenciacion en los productos que las microempresas ofrecen,
incluso muchos necesitan las mismas materias primas, la diferenciacion mas significativa se

encuentra en la calidad del producto terminado.

V. Producto sustituto
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La empresa ofrece 22 aromatizantes, 8 desinfectantes, 6 tipos de champu, 4
desengrasantes, 2 detergentes, entre los cuales se encuentra el mismo producto con distinta
calidad.

Las grandes empresas ofrecen los mismos productos a un mayor precio y apariencia
de menor concentracion, la diferenciacion con las grandes empresas son una mejor

presentacion, etiquetado, envase, tapa, entre otros.

Otros productos sustitutos compitiendo en el mercado muestran precios similares, con
similares productos, sin embargo, la empresa a estudio trata de fabricar productos con alta

calidad y concentracion.
6.2.2.1 Analisis de Fuerzas de Porter

Las grandes empresas cuentan con marcas bien posicionadas en el sector de jabones
y limpiadores, sin embargo, el sector de hoteles econdémicos ha brindado una oportunidad
para que las microempresas tengan una participacion activa en esta area. El acceso al sector
se encuentra abierto, por lo que, la empresa es vulnerable al acceso de nuevos competidores
de igual o diferente perfil. La caracteristica esencial de la empresa, es elaborar, productos de
jabones y limpiadores de altas concentraciones, sin embargo, fuera de esta caracteristica, los
productos son similares. La aparicion de productos sustitutos a un menor precio representa

una amenaza para la empresa, debido a que, los clientes se fijan en menores precios.

Se han establecido lazos de confianza tanto en los proveedores como en los clientes.
El trabajo con los proveedores ha sido funcional, se encuentran conformes con ellos, pero los
proveedores no representan un problema para la empresa debido a que existen mucho que
brindan la misma materia prima y con precios similares. La empresa ha conservado a sus
clientes, se adapta a las necesidades y requerimientos de los hoteles aun cuando cuenta con

clientes seguros.
6.2.3 Entorno Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

Esta herramienta, permite realizar un analisis estratégico evaluando y estudiando los
elementos internos de la empresa o elementos controlables que son fortalezas y debilidades,
asi como, los elementos externos a la empresa o los elementos no controlables que son

oportunidades y amenazas.
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En la siguiente tabla, es mostrado el analisis de las fuerzas y debilidades que

caracterizan a la empresa a estudio.

Tabla 12 Fortalezas y debilidades del caso de estudio.

FACTORES INTERNOS
Fortalezas Debilidades

La comunicacion con cada uno de » Falta de actividad en redes sociales
los miembros de la empresa es y marketing en general, debido a que
buena debido a la cantidad de no se cuenta con una pagina web.
personal.

» Baja produccion y limitante
El trabajo en equipo es funcional presupuesto.
pues todos conocen el impacto que
tienen sus acciones en el fin comun, » Ausencia de investigacion |y
por lo que, cada accion es desarrollo continuo.
reconocida.

» Solo se tiene venta de garrafas de 5,
El personal conoce todas las 10, 15, 20, 25y 50 L y no se tienen
acciones que se llevan a cabo en exhibiciones més pequenas.
cada area desde que se fundo la
empresa. » No se cuentan con diversas

presentaciones, solo garrafas, el

El precio de venta se encuentra de etiquetado es poco llamativo.
acuerdo con la calidad del producto
y se tiene una variedad de » Debido a que no se compran
concentraciones del mismo cantidades enormes, la negociacion
producto. con los proveedores no es grande.
La calidad de los productos es alta o » El material de produccion es escaso,
comparable con una marca la mayor parte de produccion es
comercial. manual.
La organizacion de todos los
elementos de la empresa es
compatible.
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A continuacion, se presentan las oportunidades que la empresa a estudio tiene y las amenazas

que enfrenta en el sector de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador.

Tabla 13 Oportunidades y amenazas en el sector de la empresa a estudio
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FACTORES EXTERNOS

Oportunidades Amenazar
» La organizacion presenta una buena » Los descuentos y créditos dados
aceptacion el medio hotelero. para la empresa no existen 0 no son

mayores a 15 dias.
» Aumento en la cartera de clientes, no

solo cercanos y locales (Ciudad de > Existe mucha competencia tanto de
México y alrededores. microempresas como de grandes
empresas.
» Promocién y aumento en el nimero
de guarderias. » Se estan actualizando muchas
formulas entre lo que destacan
» Ventaa lavanderias, que es un sector jabones liquidos o algunas nuevas
en el que no se ha intentado vender tendencias como dispensadores.

el producto terminado.

» Se han ampliado las presentaciones

» Ofrecer nuevos productos de de los productos de los
limpieza o focalizar uno estrella. competidores.

» Mejorar la presentacion y el
embotellado.

6.2.3.1 Analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

La principal fortaleza que tienen los productos de la microempresa es que son de alta
calidad y con alta concentracion, lo que puede dejar en desventaja a las microempresas del
entorno, el precio, ademas, se encuentra compitiendo con un mismo producto con diferentes
concentraciones, por lo que puede competir con grandes empresas enfocadas a la elaboracion

de productos de hogar.

Los empleados se encuentran identificados con la marca, conocen la importancia de
sus acciones, lo que lleva a un ambiente laboral sin hostilidad y comunicacion, a pesar de
que el personal cuenta con motivacion, en ocasiones no cuenta o con el personal suficiente,
o el tiempo necesario o con una buena tecnologia de proceso para supervisar todo, por lo que,

a veces surgen problemas con el etiquetado.

La minima exhibicion de los productos viene dada en garrafas de 5 L por lo que, esto
dificulta la venta a clientes con requerimientos de menor cantidad, si se implementan, podria

surgir un nuevo segmento del mercado. La falta de un sitio Web, redes sociales y marquetin

>

76



6. Resultados y discusion

son una debilidad superable, con la que la empresa podria llegar a sus clientes y de esta

manera aumentar su cartera de clientes.

La empresa tiene la oportunidad de crecer en el area de guarderias pues se encuentra
trabajando en una, ademéas, microempresas del sector han tenido éxito con la venta de
limpiadores y jabones en lavanderias, por lo que, son dos sectores en los que se puede crecer

y aumentar el nimero de clientes.

La empresa puede mejorar su presentacion, incluso en detalles como son las etiquetas,
ya que, por ahora no son llamativas. Las micro, pequefias, medianas y grandes empresas estan

posicionandose, lo que puede cerrar su acceso a futuros clientes.
6.2.4 Diagrama de causa y efecto

En esta seccidn se muestra la representacion de tres problemas encontrados en la
empresa, en el momento que la microempresa de elaboracion de jabones y limpiadores
permitio la entrada a sus instalaciones. Los problemas presentados son relevantes y
pertenecen a distintas areas, se representan a través de un diagrama de causa y efecto, por lo

que, en ellos también se presentan las posibles areas de trabajo.

A continuacidn, se representa el diagrama de causa y efecto relacionado a la calidad
del producto, los clientes mostraron su inconformidad reportando que el pino-gel (producto
con mayores ventas en la empresa) presentaba una consistencia diferente y un olor diferente,
el jefe de produccién corrobord los problemas existentes en el producto y cambio en su

totalidad los productos de pino-gel vendidos que presentaban los mismos problemas.

En primera instancia, la lluvia de ideas tomo en cuanta cuatro areas que pudieron
haber fallado, por lo tanto, obtener un mal producto terminado, en el area de produccion
resalto haber utilizado la misma metodologia, con exactamente las mismas condiciones
utilizadas siempre, no se percataron de la contaminacién a lo largo del proceso, sin embargo,
no se descartd, también se acepto la existencia de distraccion, pero no la limpieza de los
recipientes. La tecnologia, aunque es vieja ha sido funcional en todos los procesos, por lo
que, se descartd inmediatamente. Al supervisar la materia prima se llegé a la conclusion de
que el fallo estuvo en esta area, supervisaron la poca materia prima que se tenia y no presento

ninguna alteracion de mal almacenamiento, se pensé en un area externa. La conclusion que
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se tuvo, fue que el problema vino de un area externa, se report6 al proveedor que la materia

prima no daba los resultados que esperaban y hubo un cambio de proveedor.

El gerente pidio al personal de produccion prestar mas atencion en futuras ocasiones,

tanto en la preparacion como en la supervision del producto terminado.

s ’ . l...'“"a.
. Produccion Personal
, -~

. L - .
\\“/C bio d todologi Sobrecalentamiento Distraccidn & interés limitado \\
ambio de metodologia —— \
§ Falta de
personal de— Falta de personal

Contaminacion a lo s ) .
largo de la produccisn . Pierde  limpieza capacitado El pino-gel presenta |
humedad una menor viscosidad II
y un olor extrafio |

i Necesidad de un
Diferente proveedor —— . —>
y nuevo equipo
anor
-  — /
calidad Equipos sucios g
. Almacenamiento —— Contaminacion ,//

//,.,,» \ Materia ,
- T prima "

Figura 40 Diagrama de causa y efecto para "El pino-gel tienen diferente viscosidad y olor"

El siguiente problema se relaciona con el servicio al cliente, debido a que algunos
reportaron urgencia en sus pedidos, sin embargo, los pedidos no llegaron en el tiempo
acordado, otras veces, los pedidos tardaron, pero la urgencia no existia. La lluvia de ideas
nos llevé a enfocarnos en tres areas, tecnologia de equipos, tecnologia de operacion,
tecnologia de proceso y capital humano. Los pedidos no son realmente altos para el personal
ocupado que tiene la empresa, por lo que, los trabajadores son suficientes; a pesar de que la
produccién es manual, son capaces de tener los productos terminados a tiempo. Se evita tener
almacenada materia prima en exceso, la mayoria de las veces es suficiente con la materia que
se cuenta, pero si no lo es, los proveedores se encuentran capacitados para entregar la materia

prima con urgencia.

Una vez analizados los eventos, el personal llego a la conclusion de que el producto
se encontraba terminado y listo para su entrega, solo que no se hacian entregas de productos

determinados dias debido a la poca funcionabilidad del equipo de reparto y el desorganizado

>
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Figura 41 Diagrama de causa y efecto para "Los pedidos llegan con retraso”

El Gltimo punto, funge como un problema y como un area de oportunidad, debido a
que la empresa vende jabones a una guarderia con varias sucursales, pero no ha trabajado
con mas guarderia, el personal considera estar capacitados y que la empresa se encuentra
preparada para trabajar elaborando jabones para guarderias, sin embargo, no se planean

modificar los olores y jabones existente para colocar unos llamativos para los nifios.
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Figura 42 Diagrama de Causa y efecto para "No se tienen suficientes clientes en el area de
guarderias"
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Se llego a la conclusion de que aunado a la falta de promocion en esta area la empresa
no ha tenido el interés suficiente para desarrollarse como proveedor de jabones para

guarderias.
6.2.4.1 Analisis de diagrama de causa y efecto

Con la lluvia de ideas, los del area de produccion reconocieron la importancia de
revisar la condicion de la materia prima utilizada, aun cuando se haya trabajado con el mismo
proveedor. Las herramientas utilizadas siempre son importantes para la empresa, tanto en el
area de produccion, administrativas o para el servicio al cliente, ya que, si una de ellas falla,
la empresa podria quedar mal frente al cliente, tal es el caso de las entregas a destiempo
provocadas por un servicio de entrega poco funcional. Con el analisis la empresa se dio
cuenta de que puede incursionar en el sector de guarderias y de esta manera, ampliar su
cartera de cliente. La elaboracion de los diagramas contribuyd no solo para la solucion de
estos tres problemas especificos, ya que, el personal también comprendié que un problema
se puede surgir de distintos factores y que estos factores pueden eliminarse o reducirse para
no provocar un mayor problema, adicionalmente a todo, debido a que el trabajo se hizo en

conjunto, se fortalecieron los lazos del personal.

6.2.6 Evaluaciones comparativas

A continuacion, se presentan dos microempresas que venden jabones y detergentes,
los administrativos los consideran como competidores directos, por otro lado, se presentan
dos grandes empresas que, entre su diversidad de productos, tienen un area de detergentes y
jabones, posteriormente se muestran algunas de las estrategias exitosas que han

implementado en sus compafiias y como esto las ha ayudado a posicionarse en el mercado.

Benchmarking

COMPETIDORES

Empresas micro, pequefias y medianas Empresas grandes
» Alquimia Mexicana, S de RL » Henkel Iberica
» Techno Clean Trade S.A. de C.V. » Grupo AlEn

a. Estrategias de Henkel
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A continuacion, se presentan algunas de las estrategias que Henkel Iberica ha
desarrollado e implementado, las estrategias se encuentran en distintos reportes (Henkel,
2017)(Henkel AG & Co., 2017).

A.1 Estrategias de sustentabilidad

El programa de embajadores tiene como fin capacitar a la mayoria de sus empleados
por medio de un programa de eLearning o durante las sesiones de entrenamiento para ser
embajadores sostenibles de Henkel, algunos embajadores, son alentados a visitar las escuelas
para ensefiar a los nifios sobre el comportamiento sostenible en casa y asi, ellos puedan
ahorrar energia y agua. El programa concientiza a préximas generaciones y los motiva a

utilizar los recursos de manera eficiente.

Henkel se ha planteado como visidn ser una empresa climaticamente positiva, por lo
gue ha tomado acciones para la proteccion del clima implementando sistemas para que el
consumo de electricidad provenga de fuentes renovables, ademas, se han creado campafas
para fomentar un comportamiento responsable durante el uso de los productos, la camparia
BeSmarter busca elevar la conciencia de los consumidores de la necesidad de manejar los

recursos de manera responsable.
A.2 Estrategia de responsabilidad social

Henkel desarrollo la iniciativa “millon chances”, en donde se enfoca a alentar el
progreso social de la poblacién que se enfrenta a la pobreza y a las malas condiciones de
desarrollo, esta iniciativa tiene como objetivo mejorar las oportunidades de las personas en
contacto con la cadena de suministros como artesanos y productores de aceite de palma, la
iniciativa, también, tiene como objetivo detener el plastico oceanico, e incluso implemento
centros de recoleccion en Haiti en donde a los habitantes se les permite acceder a distintos

Servicios.

En las instalaciones son colocados buzones para que los empleados puedan expresar
alguna queja y en especial ideas innovadoras que puedan ser implementadas en su entorno

laboral.

b. Estrategias de grupo AlEn
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A continuacion, se presentan algunas de las estrategias que Industrias AIEn ha
desarrollado e implementado, las estrategias se encuentran en sus reportes (AlEn, 2018)
(AlEn, 2012)

B.1 Estrategias de sustentabilidad y responsabilidad social

Desde la decada de los 90 Grupo AIEn comenzd a promover programas de reciclado
de plasticos en México, logrando reciclar alrededor de 35 000 toneladas de PEAD y PET
anualmente, ademas, cuentan con botellas 100 % de plastico reciclado, el programa nace con
el fin de respetar el medio ambiente en beneficio de generaciones actuales y futuras

En 2011 form6é UUMBAL Agroforestal y Agroindustria, empresa dedicada a plantar
y procesar palma y pino para la produccién sustentable de materias prima utilizadas por
Grupo AIEn, uno de los principales objetivos de esta industria es el progreso del campo

mexicano y el desarrollo de la comunidad.

Grupo AIEn formd el programa de Voluntariado AIEn, que tiene como objetivo
generar acciones que impulsen y fomenten el desarrollo social, asi como, desarrollar los
intereses de la empresa, aprovechando, incentivando y encauzando el potencial y las
inquietudes de apoyo de los colaboradores de industrias AIEn, el programa fomenta el trabajo
en equipo, desarrolla las capacidades de liderazgo y creatividad en beneficio de las
necesidades sociales y ambientales, entre las actividades se encuentra principalmente la
reforestacion que promueve la cultura de servicio, accion y sensibilizacion sobre las

necesidades ambientales que aqueja a la comunidad.

Desarrollo de proveedores locales, industrias AIEn apoya el desarrollo de
proveedores locales a través de programas de inversion conjunta, en donde se planta palma
y pino, insumos naturales esenciales para los productos; uno de los logros que ha tenido este
programa es el rescate de suelos previamente ganaderos para uso forestal y agricola, se tiene
como objetivos impulsar a pequefios productores, crear 1 500 empleos directos, fomentar la
produccién nacional de materia prima, apoyar el desarrollo de las Pymes ofreciendo
capacitacion que ayude a fortalecer su alianza con el Centro de Competitividad de México,

entre otros.
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Equipos eléctricos mas eficientes y reduccion de residuos, en 2018 se desarrolld el
proyecto para hacer la energia eléctrica mas eficiente, entre las acciones del programa hubo
una sustitucion de luminarias por tecnologia LED y cambios de equipos en la linea de
produccién, en 2017 se implementd el programa de cero residuos en donde se segregan
residuos, también se entregan a terceras partes para su reciclaje aprovechamiento o

valoracion.
6.2.4.1 Analisis de evaluaciones comparativas

Tanto grupo AIEn como Henkel Iberica son lideres en el area de jabones, limpiadores
y preparaciones de tocador, muestran su compromiso social y sustentable, mostrando sus
acciones como acciones distintivas de las empresas, algunas de sus estrategias convergen y
se han propuesto su cambio tecnoldgico que tenga cero residuos o que utilice solamente
energias sustentables para asi velar por las generaciones futuras. Con el benchmarking, es
posible apreciar la influencia positiva que tiene el serio compromiso y contacto con los
clientes, asi como con la comunidad, con estas acciones, la empresa logra posicionar algunas
marcas como principal consumo en el cubrimiento de la necesidad de los clientes. La
microempresa puede tomar esta interaccién tanto con los clientes como la comunidad como

un area de oportunidad, asi como, para darse a conocer en el mercado.

La integracion de las ideas del personal, son un factor clave, debido a que ellos son
los que se desarrollan en las distintas areas, por lo tanto, son capaces de apreciar las areas de
oportunidad, la microempresa a estudiar, es capaz de implementar con mayor fluidez la
participacion de todos sus integrantes, debido a la confianza y a la baja jerarquia existente en

la empresa, logrando de esta manera alentarlos a proponer cambios e innovaciones.
6.2.6 Adquisicion de un vehiculo utilitario

En el registro de problemas y necesidades tecnoldgicas mostrados en el APENDICE
Il se identificaron empacado deficiente del producto y reclamos de clientes por tiempos de

entrega excesivo.

Para la resolucion del primer problema se sugirié la implementacion e innovacion en
tecnologia de equipo, es decir, la implementacion de despachadores de productos terminados

para disminuir o eliminar el desperdicio; las caracteristicas necesarias para estos
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despachadores son adaptables a los contenedores de 250 galones y 55 galones, que son los
contenedores tipo Bach en los que se elaboran los productos. Sin embargo, el area
administrativa sostuvo que este desperdicio puede ser eliminado al incentivar a los

trabajadores para que realicen el llenado de garrafas cuidadosamente.

Por otro lado, se destaco la necesidad de atender las quejas de los clientes, quienes en
ocasiones no recibian su producto en el tiempo establecido. Se consider6 que el producto se
encontraba terminado y en condiciones para ser entregado en la fecha establecida, de esta
manera, la deficiencia se focalizo en la tecnologia de operacion utilizada especialmente en el

area de logistica, reparto y programacioén de entregas.

Falta de comunicacién efectiva
Producto no terminado

Falta de materia prima

Problema

Planificacion de entrega
Problemas con la camioneta

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00
Ocurrencia

Figura 43 Problemas existentes que promueven el retraso en la entrega del producto
terminado

Para la solucion del problema, se propuso innovar en la tecnologia interna utilizada
por la empresa, focalizado en la tecnologia de operacion al implementar un nuevo disefio de
sistemas logisticos, de distribucién y reparto, asi como, hacer un anélisis del equipo de
transporte con el que se trabajaba. Por otro lado, se propuso una solucién de adquisicion de
tecnologia externa debido a la insuficiente capacidad del equipo de reparto y a los problemas
de circulacion diaria, se propuso cambiar la capacidad tecnologica con la que la empresa
contaba hasta ese momento sustituyendo la Suzuki carry, por un vehiculo de reparto con una
mayor capacidad y potencia que permitieran rapidez, carroceria fuerte capaz de proteger los
productos terminados ante cualquier golpe, asi como, facilidad para hacer adaptaciones como

rampas 0 mecanismos de descarga, también, se propuso implementar una flotilla de

x a
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motocarros los cuales tendria como principal ventaja rapidez, durabilidad, poca

contaminacion y ahorro de combustible.

Debido al personal ocupado en esta microempresa, se rechazd la flotilla de
motocarros, por lo que, la innovacion en la tecnologia de operacion se realizo al adquirir solo
una unidad de reparto, el equipo cambiado en esta area fue una camioneta para eliminar el
retraso de entregas, las caracteristicas fundamentales para esta adquisicion externa de
tecnologia eran, gran capacidad de carga, vehiculo nuevo, en general caracteristicas técnicas.
Para la adquisicion externa de la tecnologia se planteé como propuesta compra y

arrendamiento, el cual ofrecia ventajas financieras al reducir costos y gastos.

La direccion general rechazo el arrendamiento y mostro gran interés por adquirir un
nuevo elemento de reparto, convirtiéndolo de esta manera en un vehiculo unitario al
registrarlo dentro de los activos de la empresa, ademas, en esta decisidon se implico el uso

futuro del vehiculo.

Debido a que los vehiculos utilitarios no solo sirven para carga, sino, pueden ser para
el transporte del personal, se descartaron inicialmente todos aquellos que no fuesen
funcionales para el transporte de los productos elaborados por la microempresa a estudiar,
asi como, aquellos para el transporte de personal y los camiones con una excesiva capacidad
de carga para la empresa fueron desechados como posibilidades. En la siguiente tabla, se
hace una comparacién entre los equipos a adquirir que cumplen con la mayoria de las

caracteristicas técnica.

Como es posible observar en la TABLA 14, debido a la ruta de los viajes, el trabajo
en ciudad y el rendimiento de combustible, las camionetas tipo VVan muestran ser una opcién
viable, el inconveniente méas grande que presentan es el costo de mantenimiento, ya que, en
algunas ocasiones, el costo del mantenimiento llega a ser cerca del doble para las camionetas
tipo Van los datos anteriores son teoricos reportado en (Chevrolet, 2019) (Arca, 2019)
(Navstar, 2019)(RAM, 2019), aunado a esto, la decision administrativa se incliné por un
equipo de reparto abierto. Se presentan problematicas reales como los son malas préacticas de
conduccion, gastos inesperados, descontrol y mala programacion de logistica con los clientes,

mala ética en el personal.

L$

385



6. Resultados y discusion

Tabla 14 Vehiculo utilitario, comparacion

Equipos de reparto cerrados
camioneta tipo van

Equipos de reparto abiertos
camioneta tipo pick up

Canales de venta, logistica'y
control del viaje. - La
empresa presenta canales
cortos, locales y propios,
ademas, planea sus
distribuciones diariamente
para reducir costos en
transporte.

Tienen una gran
versatilidad, espacio interior
y capacidad de carga, por lo
que se acopla a cualquier
tipo de trabajo y rutas de
viaje.

Enfocada para circular en
caminos dificiles, ademas de
tener buena condicién para
estos caminos, también,
trabajan con gran estabilidad
y potencia en carretera.

Costos de mantenimiento y
refacciones

Para los precios de
mantenimiento, las
camionetas  tipo  Van
presentan un mantenimiento
bajo para los primeros
10000 Km. Sin embargo, a
partir del mantenimiento de

El costo de mantenimiento
cada 10000Km se mantiene
practicamente  constante,
con aumentos ligeros de
precios.

rendimiento en ciudad

20000 Km, el
mantenimiento se eleva.
Control de combustible o 6.6 Km/L 9.6 Km/L

Capacidad de <carga Yy
volumen de carga

La capacidad de carga de
camionetas tipo van son
adecuadas para la cantidad
elaborada por la empresa.

La capacidad es adecuada
para la produccidn existente
en la empresa.

Van corta Van larga Gasolina Diesel
1320 Kg 1236 Kg 1270 Kg 1095 Kg
Volumen de carga Otras capacidades

63m* | 91md 921 -943 Kg

Costos

$ 486000 — $ 501000 MXN

$ 380000 - $ 624000 MXN

$ 732800 — $ 982000 MXN

36

En la TABLA 15 se muestra el andlisis y comparacién de proveedores que se
adecuaban a las caracteristicas de los vehiculos que la empresa deseaba, ademas, se

consideraron las marcas sugeridas por el personal del area administrativa.
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Tabla 15 Analisis de proveedores y comparacion

6. Resultados y discusion

HILUX DIESEL NP 300
Precio Pago inicial $ 95 550 MN $ 83 400 MN
Mensualidades $ 14 119. 00 MN $ 13 351. 20 MN
Marca de la camioneta TOYOTA NISSAN
Modelo 2019 2019
Ciudad 8.7 Km/L 9.6 Km/L
Rendimiento | Ruta 11.5 Km/L 14 Km/L
Mixto 11.1 Km/L 11.6 Km/L
Capacidad de carga 850 Kg 1234 Kg

A continuacion, se muestra la respuesta de toma de decision para la adquisicion de un

vehiculo, los pesos fueron asignados por el personal administrativo y su consideracién de

importancia; es posible notar que el factor con mas pesos es el precio del vehiculo, tanto el

pago inicial como las mensualidades que duran 36 meses. Los factores que tienen una menor

intervencion es la marca, ya que, esta no tenia relevancia para su adquisicion y el modelo ya

que uno de los requisitos para la adquisicion del vehiculo fue ser un vehiculo del afio 2019,

por lo que, cualquier vehiculo distinto a este modelo no fue considerado para su analisis. El

vehiculo que presentd un menor precio fue al que se le designé la participacion méaxima en

esta rubrica, caso contrario en el caso de rendimiento y capacidad de carga, en estas se le

asigno la participacion al vehiculo que presentaba un mayor rendimiento y una menor

capacidad de carga.

Tabla 16 Arbol de toma de decisiones y pesos asignados

Factores para la seleccion y pesos

HILUX DIESEL

NP 300

Precio (0.45)

Pago inicial (0.3)

0.25

0.3

L$

37



6. Resultados y discusion

Mensualidades (0.15) 0.14 0.15

Marca de la camioneta (0.05) 0.05 0.05

Modelo (0.05) 0.05 0.05

Ciudad (0.1) 0.09 0.1

Rendimiento Ruta (0.05) 0.04 0.05
(0.2)

Mixto (0.05) 0.05 0.05

Capacidad de carga (0.1) 0.07 0.1

Participacion 0.74 0.85

Una vez desarrollado el andlisis, se decidi6 adquirir el vehiculo NISSAN NP 300 con
doble cabina, ya que fue esté el que obtuvo una mayor participacion, aunado a ello, este

vehiculo fue el de mayor agrado por parte del directivo de la empresa, quien pretende adquirir

este vehiculo en un par de afios.

La adquisicién de tecnologia fue un vehiculo nuevo de marca NISSAN, modelo 2019
NP300 con doble cabina, cuatro puertas, cuatro cilindros, color exterior plata y color interior
gris vendido en la Ciudad de México a el precio de $ 333 6000.00 M.N. Se dio un enganche
de $ 83 400. 00 M.N. y 36 mensualidades de $ 12 351. 20 M.N. Los papeles referentes a la

adquisicion se encuentran en el apéndice 11.

Ventas totales/ Gatos totales

2.5

Figura 44 Productividad de la empresa a estudio durante el afio 2018
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Para el seguimiento de de la adquisicion se muestra la FIGURA 45, en donde se
puede observar que la productividad en Diciembre es mayor a las productividades
presentadas a lo largo del 2018, la productividad subié 1.12 veces con respecto a la mayor
productividad que se habia presentado en este afio, la cual fue en el mes de junio, con respecto
al promedio de las productividades a lo largo del afio 2018 la productividad aumento 1.41

Veces mas.

Se espera que la adquisicion de la camioneta, favorezca de igual manera a la
satisfaccion del cliente, debido a que, sus pedido se pueden entregar en el tiempo requerido,
pues con la mayor capacidad de carga con la que se cuenta, se pueden conciderar un mayor
numero de entregas en un solo recorrido, de esta manera, se puede decir que la adquisicion

de este medio de transporte, trae consigo una innovacion en la tecnologia de operacion.

El acceso a los clientes fue negado; sin embargo, una serie de preguntas fueron
desarrolladas en el APENDICE 1V, con ellas se conoceria el beneficio de la adquisicion de

una camioneta enfocada a la satisfaccion del cliente.

6.2.7 Cuadro de resumen

Objetivo Herramienta Resultado
Conocer De los cuestionarios aplicados se conocio que,
generalidades ninguna de las empresas entrevistadas contaba

Cuestionario
guiado mostrado
en el Apéndice I

con departamento de 1&D, el uso de tecnologias
de equipo actualizadas es el que menos

tecnologicas con
las que cuentan

las interviene en el aumento de competitividad
microempresas segun las personas entrevistadas, ademas, el 30%
del sector. pensaban que la adquisicion tecnoldgica no es

importante para el éxito de la empresa, el area de
produccion necesita mayor inversion en
tecnologias.

El 50 % de los empresarios tienen un
procedimiento para evaluar la tecnologia que
utilizan y el 40 % la que adquieren, solo el 30 %
conoce las tecnologias de equipo que utilizan sus

competidores de mismo tamafio.
g
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La mayoria de las empresas adquiere tecnologia
en un periodo mayor a tres afios, porque cuentan
con un limitado fujo de recursos y trabajan con
equipos que les dan resultados. La principal
razon para adquirir tecnologia es la existencia de
problemas con equipos en uso.

Se considera a los empleados en la adquisicion
de tecnologia y hay aceptacion de su parte.

Hallar las
necesidades
tecnologicas

internas del caso
de estudio.

Fuerzas de porter,
cadena de valor y
andlisis de las
estrategias
competitivas,
diagrama de
causa y efecto
cuenstionario
mostrado en el
Apéndice |1

Con el andlisis de fuerzas de portes, fue posible
conocer acerca de la empresa y su medio, sin
embargo, en este aparto no se encontraron
necesidades internas

Con el andlisis de cadena de valor se encontraron
deficiencias en tecnologias de equipo, producto,
proceso y operacion. La supervision del
etiquetado del producto terminado no se
realizaba correctamente, por lo que, una de las
necesidades tecnologicas internas es el adquirir
una maquina etiquetadora, ademas, se encontro
que la empresa necesita brindar un mejor
servicio al cliente, también, se hallo la necesidad
de crear una pagina Web, la empresa, no analiza
parametros fisicoquimicos, por lo que, existe una
necesidad de adquirir algunos aparatos para
caracterizar a los jabones.

Con las debilidades se encontro la falta de
organizacion o falta de innovacion en la
tecnologia de proceso para la supervision
mayoritaria o total de la elaboracion del producto
o falta de personal.

Con el diagrama de causa y efecto hallé la
necesidad de mejorar en la organizacion para el
trazo de rutas y logistica, asi como, la
implementacion de un equipo de reparto
funcional.
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Con las evaluaciones comparativas, no se
hallaron necesidades internas.

Comparar,
seleccionar y
adquirir la
tecnologia que
satisfaga la
mayoria de las
necesidades
tecnicas.

Cuadro
comparativo,

diagrama de arbol

y compra.

A pesar de ser halladas necesidades tecnologicas
de equipo en la empresa, estd era capaz de
continuar trabajando con los recursos que poseia,
se persivio una completa necesidad en la
innovacion tecnolagica de operacion, con un
analisis y cambio en el area de logistica y
reparto, en la misma area se propuso adquirir un
equipo de reparto que poseyera una mayor
capacidad de carga, mayor potencia, carroceria
fuerte para proteger los productos terminados,
asi como, facilidad para hacer adaptaciones
como rampas 0 mecanismos de descarga. En
primera instancia se comparé un equipo cerrado
contra un equipo abierto, en donde, es posible
notar que el equipo cerrado tiene una mayor
funcionabilidad para la ruta utilizada en la
empresa a estudio, mientras que la abierta se
enfoca a caminos mas dificiles; sin embargo, el
costo de mantenimiento para el vehiculo abierto
es mucho menor. Para la elaboracion del
diagrama de arbol se hizo una comparativa de
dos marcas de vehiculos abiertos preferidas por
el area administrativa y de produccién. El factor
con mayor peso fue el precio total del vehiculo.

Profundizar
acerca del
impacto que se
tiene con la
adquisicion
tecnologica.

Gréfica de

comparaciones de
productividad.

La modernizacion de un equipo para ayudar a
innovar el paquete tecnoldgico de la empresa
trajo consigo un aumento en la productividad,
referente a la productividad presentada durante
2018. La implementacion de un automovil para
la mejora en la logistica de distribucion de
producto tendria que traer consigo un aumento
en la satisfaccion del cliente, hecho no medido ni
encuestado, por las limitaciones a la informacion
de los clientes, por lo que, este objetivo no fue
completado.
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Proponer y
plantear
sugerencias para
trabajar en las
areas de
oportunidad.

Cadena de valor y
cuestionario
mostrado en el
Apéndice |1

Con lo obtenido en el analisis de cadena de valor
se sugiere crear una plantilla para la revision del
estado de la materia prima, también, adquirir un
potenciometro para la medicion del pH, una
batidora, para la medicion de la formacion de
espuma, dispositivos de cortes para la medicion
de textura para el caso de jabones solidos. Con
esta herramienta, tambien fue posible realizar la
recomendacion de estudiar con detenimiento la
estrategia de reparto y logistica en la distribucién
con la que se cuenta.

Con el diagrama FODA se sugiere innovar en la
tecnologia de proceso organizando la
supervisién mayoritaria o total de la elaboracion
del producto, asi, evitar fallas, igualmente, se
sugirié la implementacién de presentaciones
menores a cinco litros, incluso se sugirié
implementar etiquetas mas llamativas.

Con el cuestionario se encontré deficiencias con
el etiquetado del producto terminado y perdidas
de producto terminado al envasarlos, por lo que
se sugirio la adaptacion de dispensadores.
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7. Conclusiones y recomendaciones

En el presente trabajo se conocieron aspectos relevantes de microempresas del sector

manufacturero de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador, ademas, se presenta un

caso de estudio, de esta manera, se abordan dos tematicas importantes en las conclusiones.

En primera instancia, se hacen algunas observaciones acerca del sector en el que, el punto de

mayor importancia relacionado con el tema de tesis es que el sector no se encuentra abierto

para la adquisicion tecnoldgica y en limitadas ocasiones adquiere debido principalmente a su

flujo de recursos. En segunda instancia, el mayor logro fue la adquisicion externa de una

modernizacion de tecnologia en la empresa estudiada, ademas, se hacen recomendaciones a

la microempresa, mismas que fueron notificadas al area administrativa de la empresa, se

espera que dichas recomendaciones sean implementadas a corto, mediano y largo plazo.

Otras observaciones se desarrollaron en conjunto con la microempresa.

De acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas a 10 microempresas, el
sector de fabricacion de jabones, limpiadores y preparaciones de tocador en estas
empresas muestran una baja cartera de clientes, algunas prefieren continuar en el
tamafio de microempresas, ademas, la mayor parte de la produccion se realiza de
forma manual que a su vez resulta en tener poca tecnologia de equipo funcionando
en la empresa, en general existe poca innovacion en el paquete tecnoldgico de la
empresa.

Las microempresas del sector no se encuentran consientes de la importancia que trae
consigo el contar con nuevas tecnologias, aun cuando, conocen algunas de las
tecnologias de equipo con las que operan las grandes empresas, en su mayoria
prefieren trabajar con tecnologia de equipo vieja que han sido funcionales a lo largo
de los afios de operacion, no se encuentran preocupados por la implementacion
tecnoldgica ya sea de equipo, proceso, producto u operacion debido a que, consideran
han trabajado de una manera adecuada y de acuerdo a su cantidad de produccion.

En general la falta de adquisicion tecnoldgica en las empresas encuestadas se debe

también a las limitaciones economicas con las que se desarrollan, a su flujo de
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recursos y el desconocimiento de apoyos economicos. Pocos de los administradores
se encuentran interesados en la asistencia a cursos e innovacion de producto.

El acceso a la informacidn del sector de estudio es cerrado, en la busqueda del estudio
de caso, el 60 % de las microempresas entrevistadas negd la entrada a las
instalaciones, por lo que, contestaron las encuestas fuera de ellas, algunos mostraron
desconfianza y falta de organizacién, por otro lado, las pequefias empresas
simplemente no permitieron la entrada ni mostraron algun interés en investigaciones
externas, aun cuando se realizaron solicitudes escritas.

Los empleados de las microempresas se encuentran identificados con la empresa a la
que le prestan sus servicios, ademas, conocen la mayoria de las acciones llevadas a
cabo en la empresa, asi como su importancia en el proceso de elaboracién y entrega,
por esto, se sienten comprometidos en trabajar correctamente, ademas, el 70 % de
adquisiciones tecnoldgicas son consideradas y discutidas con los empleados y el 90
% de los empleados son capacitados para el correcto uso de tecnologias en sus areas
de trabajo. ElI 90 % de los empleados tienen una excelente o buena aceptacion a
nuevas tecnologias e innovaciones implementadas en su area de trabajo.

Los administradores de las empresas entrevistadas, consideran que la tecnologia no
es un factor predominante para que la empresa sea competitiva, e incluso se detecto
como el recurso menos popular para el aumento de competitividad.

Los métodos de estrategias competitivas, fuerzas de Porter, asi como anélisis FODA,
por lo que, se puede decir estos métodos representan una oportunidad para reconocer
las &reas de oportunidad tecnolégicas no solo para las grandes empresas, sino también
para las microempresas, ya que con ellas se localizaron las necesidades tecnolégicas
y las areas de oportunidad en la empresa a estudio, asi que se recomendo realizar estos
analisis periddicamente.

Se recomendo a la microempresa utilizar herramientas como la creacion de un sitio
Web y publicaciones con el fin de aumentar el nimero de clientes o manteniéndose
en la mente de los que ya se tienen, se sugirio una mayor atencion a los clientes una
vez hecha la venta como lo es un seguimiento y medicion de satisfaccion para mejorar

su servicio y adecuarse a las necesidades de los clientes para mejorar su

>

posicionamiento en el mercado.
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Se recomienda mejorar la presentacion de los productos, ofrecer una mayor variedad
de tamafios y que los productos se adapten a dispensadores ya que, muchos hoteles
cuentan con ellos, ademés, se recomienda adquirir una maquina mezcladora de
materia primas.

Se recomienda desarrollar una gestion de personal en la que se involucre al personal
en la creacion de nuevas ideas, realizando reuniones semanales en donde se puedan
aportar innovaciones de producto (calidad, presentacion, coloracion, olores, etc.) y
proceso.

El anélisis de benchmarking mostré que las grandes empresas tienen una gran
interaccion con los clientes, haciéndolos notar que son empresas sustentables y
comprometidas con el medio ambiente, aptos para cambiar sus equipos por aquellos
capaces de eliminar lo mas posible sus residuos, o comprometerse a utilizar
tecnologias que utilicen energia renovable. La modernizacion del equipo de reparto
y distribucion es un paso para que la empresa se comprometa con el medio ambiente,
disminuyendo la huella de carbono de la microempresa a estudiar.

Se identificaron necesidades de atencion al cliente, ademas, se reconocié que uno de
los mayores problemas con los que contaba la empresa, era la insatisfaccion debido a
la entrega tardia de sus productos, por lo que se propusieron dos puntos importantes,
realizar innovaciones internas de tecnologia especialmente en la tecnologia de
operacion al implementar y modificar su plan estratégico de programacion, reparto y
logistica, también, adquirir tecnologia externa como lo es un equipo de reparto.

Se analizaron tecnologias, proveedores y se logré la implementacion de una
modernizacion tecnoldgica para la empresa, una camioneta tipo pick up, que contaba
con las caracteristicas técnicas para satisfacer la necesidad de entregas a tiempo, con
el objetivo de disminuir estas quejas y un incremento en el servicio al cliente.

El uso de la modernizacién del equipo de transporte mejoro la tecnologia de operacion
con la que contaba la empresa, viéndose reflejado en un aumento de la productividad
de laempresa 1.12 veces respecto a la mayor productividad presentada en el afio 2018
y 1.4 veces mayor respecto al promedio de productividad en 2018. Se sugirio la

adquisicion de una envasadora para evitar el derramamiento de producto.
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La microempresa a estudio es competitiva aun cuando la mayoria de sus tecnologias
de equipo son viejas y escazas; sin embargo, estas son funcionales. La empresa podria
mejorar distintos aspectos de su paquete tecnolégico, como lo hizo a lo largo del
desarrollo de esta tesis, lamentablemente, no se encuentra demasiado abierta a la
adquisicion tecnoldgica de equipo o proceso, que impliquen salida de recursos, pero
si puede adquirir férmulas para la implementacion de nuevos productos, por lo que,
estan dispuestos a invertir en tecnologia de producto y trabajar internamente en su
operacion.

La empresa es capaz de mantenerse compitiendo en el mercado y ha superado el
promedio de vida de las microempresas, debido principalmente a sus clientes
principales a quienes dificilmente perdera.

Debido a las limitaciones financieras en la empresa, se le recomienda innovar en su
tecnologia de operacién, es decir, una gestion eficaz al realizar un plan de trabajo
detallado mejorando el aprovechamiento de los medios disponibles, asi como,
minimizar los recorridos de distribucion, trabajo que requiere una preparacion
administrativa y técnica, asi no adquirir un nuevo equipo de transporte en los
siguientes afos.

La constitucidn de una microempresa perteneciente al area de elaboracién de jabones
y limpiadores, es un area de oportunidad para las personas pertenecientes a el area de
quimica, mismo sustentado en lo que algunos de los administradores de las
microempresas entrevistadas expresan.

En general las microempresas del area de jabones y limpiadores son competitivas con
el uso de tecnologias de equipo viejas; sin embargo, su estado puede mejorar al

estructurar, conocer e innovar su paquete tecnolégico.
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Apéndice |

Entrevista para conocer el sector de microempresas del area de jabones, limpiadores y
preparaciones de tocador.
Las entrevistas fueron entrevistas guiadas por la tesis para obtencion de grado titulada

Modelo Administrativo para la Gestidn de la Innovacion Tecnoldgica en México, misma que
fue desarrollada por Ma. Del Carmen Tamayo Diaz, también se utilizo el punto 3 planeacion
estratégica, 4 tecnologia e innovacién y 6 transferencia de tecnologia del articulo Estrategias

de Gestion en Transferencia de Tecnologia en Empresas Ambientales.

e Datos del entrevistado

Nombre Cargo

Escolaridad Antigliedad en la empresa

e Datos de la empresa

I.  Giro orazén social de la empresa
Il.  Teléfono de la empresa
I1l.  Antigledad de la empresa
IV.  Horario de trabajo administrativo
V.  Horario de trabajo de produccion

e Datos referentes a la tecnologia utilizada y adquisicion tecnolégica
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Si No Si No

Muy importante Importante Ni importante ni No importante
no importante

Muy importante Importante Ni importante ni No importante
no importante

Excelente Buena Regular Mala

Excelente Buena Regular Mala

Sociedad an6nima Sociedad Sociedad colectiva | Responsabilidades
comandita limitadas 107

10-20% 21-40% 41 -50 % 51-60%

() Calidad del () Eficiencia () Politica de () Satisfaccion del
producto empresarial precios cliente
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() Volumen de
produccion

() Equipos y
tecnologia

() Otros

No

De 0-3 meses

De 0-3 meses

De 6 — 12 meses

De 6 — 12 meses

De 1- 3 afos

De 1- 3 afios

Maés de 3 afos

Mas de 3 afos

() Reduccion de
costos

() Aumento de
calidad

() Normas
ambientales

(Posicionamiento
en el mercado

()Requisito del
cliente

() Prevencion de
riesgos

() Problemas con
las maquinas
actuales

() Otros

el proveedor

41 -50 % 51-60%

Ausencia de Equipos Miedo al cambio Carencia de
informacion funcionales financiamiento
Comunicacién con Otros
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Area administrativa Otras

Ventas Produccion

Publicidad y promocién

Finanzas y contabilidad

Para qué actividad considera es mas importante adquirir tecnologia

Operacionales

Administrativas Ambas

Conoce que tecnologia es relevante para el competidor

Si

No

Modalidad utilizada para adquirir tecnologia

Patentes (%) Consultoria (%)

Otros ( %) Licencia (%)

Asesorias (%)

Asistencia técnica (%)

Subcontratacion (- %)

Ha devuelto tecnologia adquirida

Si

No Por qué

En estas devoluciones, cuales han sido las actitudes del proveedor

Excelente Buena

Mala Muy mala

Cudl es el tipo de empresa con la que regularmente se adquiere tecnologia

Fabricante Ventas al por mayor

Comerciante Importador

Representante autorizado

Consultoria Otros

Somos una empresa que

Inicia en esta actividad y busca todo tipo
de proveedor

Cuenta con proveedores y se encuentra
satisfecha con ellos

Cuenta con proveedores, pero no esta
satisfecho con los proveedores

Quiere ampliar la cartera de proveedores
para tener mejoras

e Analisis FODA

Fortalezas de la empresa

Oportunidades externas

>
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Debilidades de la empresa Amenazas externas

I.  Latecnologia con la que se opera es proveniente de:

México () Si () No % de tecnologia ocupada

Extranjera () Si, () No % de tecnologia ocupada
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Apéndice Il

Preguntas para la adquisicion tecnoldgica, preguntas guiadas de (USAID, 2005)
Registro de problemas y necesidades tecnoldgicas, hoja de trabajo numero 2 mostrado en el
Manual de Transferencia y adquisicidn de tecnologias sostenibles.

1. Problemas detectados (marque con una X):

() Incremento de devoluciones de producto por defectos.

() Falta de capacidad de produccion para responder a pedidos de productos.

( X') Reclamos de clientes por tiempos de entrega excesivos.

() Reclamos de clientes por mala calidad de producto.

() Fallas de operacion en:

() Pérdidas de materia prima en:

() Fugas por tuberias en mal estado.

() Alto consumo de energia por mes.

() Alto consumo de agua por mes.

() Problemas en el area de almacenamiento.

() Mal estado de los equipos 0 componentes.

( X)) Empacado deficiente del producto.

() Operacién de planta sin control ambiental.

() Cumplimiento de normas ambientales y de salud.

() Otros: Perdida de producto terminado por el llenado

Informacidén necesaria para disefiar la estrategia de adquisicidn tecnoldgica.

1. ;Cudl tecnologia debe utilizar la empresa para producir de forma competitiva un producto
0 servicio?

2. ¢Cuales son las caracteristicas fundamentales de la tecnologia que se necesita para

>
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3. ¢La tecnologia que se requiere es de producto, de proceso, de equipo, de servicio, de
operacion o es una mezcla de ellas?

4. ;Contamos dentro de la empresa con la tecnologia necesaria, 0 con una parte de ella, o
debemos adquirirla fuera de la empresa?

5. ¢Cuéles son las fuentes externas de tecnologias a las que podemos acudir para adquirirla?
¢ Donde se encuentran?

6. ¢ Estan a nuestro alcance esas fuentes externas de tecnologia? ¢como podemos lograr que
estén a nuestro alcance?

7. ¢Cuales son las condiciones que debemos cumplir para que podamos contar con la
tecnologia que necesitamos?

8. ¢Como podemos adquirir la tecnologia que se requiere y bajo cuél modalidad: compra,
licencia, intercambio, asociacion de riesgo compartido, alianza estratégica, ¢etc.?

9. ¢Sabemos cual es su precio, las condiciones de venta y de mantenimiento?
10. ¢Contamos con recursos econémicos para adquirir la tecnologia que necesitamos?

11. ¢Cuenta la organizacion con las capacidades y habilidades necesarias para dirigir y
ejecutar este proceso exitosamente?

L$
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Tratamiento de productos terminados

113

Figura 46 Etiquetado de producto terminado
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Encuestas de satisfaccion

Apéndice IV

En la siguiente TABLA se muestra la posible evaluacion a los clientes de la empresa.

Tabla 17 Satisfaccioén del cliente

Funcion

Aspecto a evaluar

Interaccion con la empresa

¢Qué tiempo lleva comprando jabones y
limpiadores a la empresa?

¢Como conocio la empresa? (contacto, visitas,
recomendacion, otros).

Calidad de los productos

¢Qué tipo de calidad considera tienen los
productos de esta marca?

Con respecto a la viscosidad ¢como considera es
esta? (es perfecta, muy espesa, poco espesa, otros).

¢Qué aspecto le gustaria mejorar del producto?
(Disefio, precio, producto u otros).

¢Como calificaria el producto en una escala del 1
al 10? Siendo el 10 la calificacion més alta.

¢Cudl es el atributo méas importante para usted en
los productos? (Sabor, precio, consistencia, disefio,
otros).

¢Su pedido es estregado de acuerdo a las
especificaciones requeridas?

Servicios

¢Se encuentra satisfecho con el servicio al cliente
y la atencion prestada por la empresa?

¢Considera adecuada la forma de transporte del
producto?

¢Le gustaria que se implementara un sistema de
entregas de emergencia?

¢Su pedido llega en la fecha estipulada?

Cuando se presenta alguna dificultad, ¢hay un
sincero interés en solucionarlo?

¢Qué aspecto del servicio piensa usted que se
podria mejorar? (Atencidn, tiempo de entrega,
calidad, ninguno).

Generales

¢La empresa posee un horario conveniente de
trabajo?

¢Recomendaria la empresa a otras personas?

¢Seguird comprando este producto? (Debido al
precio, calidad, servicio, otros).

>
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