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I PREFACIO

El presente trabajo tiene como proposito analizar y evaluar a la empresa
“SERVICE & QUALITY” partiendo de la informacion que presenta el caso y que me
fue proporcionado por la Division de Estudios de Posgrado de la Facultad de
Contaduria y Administracion, para que con su analisis y evaluacion presente el examen
para obtener ¢l titulo de Maestro en Contaduria.

Fue mi deseo visitar personalmente a la empresa “SERVICE & QUALITY”
para obtener mayor informacion, pero en plitica con la autora de este caso, la Maestra
Juana Patlan Pérez, ésta visita no era posible. Asi que opté por analizarlo con la
informacion disponible para luego hacer su evaluacion con base en informacién
obtenida de empresas similares y de otras fuentes.

La metodologia que segui consistid primero en definir cudl es giro del negocio
de la empresa; pues el caso presenta dos posibilidades:

1. La prestacion de servicios administrativos, llevar a cabo la contabilidad, los
impuestos, las compras y la seleccidon y contrataciéon de recursos humanos a otras
empresas que lo solicitan.

2. La industrializacién de plasticos espumados.

En conversaciones con la Maestra Patlan, ella manifesté que actualmente esta
empresa se dedica inicamente a la industrializacion del pléstico espumado; de hecho,
en el texto del caso se expresa lo siguiente: “La empresa tiene como misién: alcanzar
posicion de liderazgo en ¢l negocio de plisticos espumados basindose en la
aplicacion de tecnologias de actualidad y el compromiso de su personal para cumplir

las expectativas de sus clientes y la mejora continua de su trabajo, respetando los



sistemas ecoldgicos™.

Una vez definido el giro del negocio (industrializacién de plasticos espumados)
y por tener el plastico espumado gran aplicacion en diversas industrias tales como:
construccion, automotriz, empaque, alimentos, entre otras; planteo el supuesto que la
empresa “Service & Quality”’se dedica a la produccién de espumados de plastico
para la industria de la comstruccién. Luego hago el analisis de ]a empresa, basado
en los hechos objetivos proporcionados por el caso, e identificando con base en ellos
las fortalezas y debilidades que “Service & Quality” tendria en este negocio.

Posteriormente identifico las amenazas y oportunidades que esta empresa
podria tener en el negocio de los plasticos espumados; para posteriormente hacer
algunas recomendaciones que conlleven a la empresa a incrementar su productividad y
competitividad.

Los principales problemas que enfrenté para el buen desarrollo de este trabajo
fueron los relacionados con aspectos técnicos del ramo, pues yo nunca habia
trabajado con empresas de la industria del plastico, otro problema que tuve que
enfrentar fue la negativa por parte de las empresas del sector para proporcionar
informaciéon. Los problemas mencionados los traté de solucionar consultando a
especialistas relacionados con la industria del plastico. Afortunadamente encontré
apoyo por parte de ellos; por lo cual expreso mis agradecimientos a los ingenieros
Jests Vega Estrada investigador del CINVESTAV (IPN) y Francisco Avila Contreras
gerente del 4rea de aplicaciones de VARIAN S.A de México, quienes me orientaron

sobre los aspectos técnicos de la industria del plastico espumado.

Jorge Eliécer



1L CASO PROPORCIONADO POR LA DIVISION DE ESTUDIOS
DE POSGRADO PARA SU ANALISIS Y EVALUACION

EMPRESA “SERVICE & QUALITY” (TEXTO ORIGINAL)
Mtra. Juana Patlan Pérez.!
l. Antecedentes.

La empresa Service & Quality se dedica a la prestacion de servicios
administrativos, lleva a cabo la contabilidad, los impuestos, las compras y la seleccion
y contratacion de recursos humanos a otras empresas que lo solicitan. Se encuentra
ubicada en el drea metropolitana de la Ciudad de México.

Cuenta con 29 personas, 22 del sexo femenino y 7 del sexo masculino. En esta
empresa no estan debidamente definidas las lineas de mando y, por lo tanto, no se
respetan.

Puede decirse que en esta empresa existe una organizacién lineal funcional, en
cada drea o departamento se encuentra un especialista, sin embargo, existe una
marcada centralizacién en la toma de decisiones y en el ejercicio de la autoridad.

En la empresa existe confusion en cuanto a los jefes inmediatos, algunas
personas reportan a dos jefes. Situacidon que, en algunas ocasiones, afecta a la
‘productividad y los resultados esperados, y dificulta la comunicacién entre el personal.

Los puestos que tiene la empresa son los siguientes: ayudante de chofer,
chofer, gerencia de linea comercial, asistente de ventas, gerencia de ventas, jefe de

. administracién de ventas y embarques, jefe de ingenierfa, dibujante, ingenieria de

! Profesora de la Divisién de Estudios de Posgrado de la Facultad de Contaduria de Ia UNAM.



productos, tesoreria, contraloria, jefatura de recursos humanos, intendencia,
mensajero, contabilidad, subcontaduria, jefe de crédito y cobranzas, comprador,
programador analista, encargado de almacenes, secretaria, asesor de direcciomn,
mantenimiento. Los profesionistas con que cuenta la empresa son: licenciado en
administracion de empresas (3), ingeniero en sistemas (1), ingeniero mecanico (2),
contador publico (2), licenciado en administracién industrial (1), maestro en
administracion (1), hcenciado en derecho (1), licenciado en literatura hispanica (1).

2. Mision y objetivos de la empresa.

La empresa tiene como misién: “alcanzar posicién de liderazgo en el negocio
de plasticos espumados basdndose en la aplicacién de tecnologias de actualidad y el
compromiso de su personal para cumplir las expectativas de sus clientes y la mejora
continua de su trabajo, respetando los sistemas ecolégicos™.

En esta mision se omite un aspecto importante como es el compromiso social
donde se indican los beneficios que trae la empresa a la sociedad y a sus trabajadores.

Por otro lado, se tiene como filosoffa: “satisfacer en forma Optima las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, a través de la innovacion continua de
nuestros productos, comprometidos siempre con la calidad total, asegurando asi
mantener el negocio rentable y lograr el desarrollo profesional de todos sus
colaboradores; estar siempre preparados ante los cambios que se den en nuestro
mercado, todo ello dentro de un marco de responsabilidad social y cultural”.

En este momento la empresa tiene como objetivo “consolidar su
posicionamiento en el mercado,‘ buscando un nicho propio en donde se pueda

desarrollar al maximo su potencial. Logrando con esto conseguir incrementar su



facturacién que le permita mantener niveles optimos de rentabilidad, que satisfaga a
fos socios mversionistas y mediante los cuales podamos todos garantizar el
crecimiento, y hacerla financieramente sana”. Cabe resaltar que el 64% del personal de
esta empresa desconoce el objetivo de la misma, sin embargo un 53% del personal se
siente integrado a la empresa.

En Service & Quality no existen politicas establecidas formalmente en un
documento. No se tienen contempladas las politicas generales de ingreso, para el
trabajo, de pagos, etc., lo que provoca que no se tengan lineamientos de accidn claros
y establecidos, situacién que repercute en el funcionamiento de la empresa.

En esta empresa las decisiones, dependiendo de su importancia, son tomadas
por los empresarios, directores, gerentes, supervisores, etc. Muchas de las veces las
decisiones se centralizan, recayendo la responsabilidad en pocas o una persona, lo cual
limita la participaciéon de todos los empleados, repercutiendo esto en el 6ptimo
funcionamiento de la empresa.

La toma de decisiones también se centra, las mas de las veces, en la gerencia
general y en la direccion lo cual limita la eficiencia de la organizacién dado que
muchas de las personas que trabajan en ella tienen responsabilidad y han llegado a
manifestar que no cuentan con la total autoridad para desempefiar sus funciones
asignadas.

3. Seleccion y contratacién de personal.

Los requisitos para ocupar un puesto er la empresa dependen de la plaza

vacante, para lo cual existe un analisis de puesto donde se indican las caracteristicas y

conocimientos que debe poseer yna persona para desempefiar dicho puesto. Teniendo



asi una guia firme que permite realizar un adecuado proceso de reclutamiento y
seleccion de personal.

Sin embargo, la empresa no cuenta con politicas de reclutamiento. Cuando la
persona ingresa a la empresa no existe una identificacién con ella, dado que no se daa
conocer a la persona el objetivo, la misidn, la estructura y las instalaciones de la
empresa.

4. Caracteristicas del personal.

La empresa cuenta con 29 personas que tienen upa edad promedio de 35 afios,
es pues un grupo de personas jovenes. El 61% del personal es casado y el restante
soltero. Esto nos habla de que gran parte del personal tiene responsabilidades hacia
una familia, lo que podria generar un mayor compromiso con la empresa. El nivel de
escolaridad del personal es de diez personas con estudios de nivel licenciatura y uno
con maestria, tres personas con estudios a nivel téenico, cinco con bachillerato
concluido, ocho Gnicamente con estudios de secundaria y dos con primaria.

La mayoria de estas personas provienen de familias nucleares, conformadas por
un promedio de cuatro integrantes por familia, de los cuales el 55% se enfrentan a
problemas de tipo econdmico y el 60% a problemas conyugales.

El 74% del personal considera su trabajo como fascinante, creativo y 1til, en
tanto que solo el 4% considera que su trabajo es rutinario, cansado, frustrante e
interminable.

5. Capacitacion.
Respecto a la capacitacion se detecté que en esta empresa faitan programas y

es la razén por la cual algunas de las personas que trabajan en ella estan desmotivados.
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Unicamente al 16% del personal se le capacitdé cuando ingresd a la empresa. La
induccion al puesto fue superficial, es decir, solo se les explico en que 4rea laborarian,
quién seria su jefe inmediato y, de manera general, cuales serian las funciones que
desempefiarian. La empresa no ha implementado acciones para que se especialice el
personal en el area de trabajo, o bien para que se mantenga actualizado, la gran
mayoria no ha asistido a cursos, no ha recibido informacion al respecto y no ha tenido
platicas de retroalimentacioén en cuanto a su desempefio.

Un 40% del personal de la empresa refiere que le hacen falta conocimientos
para desempefiar su trabajo y para manejar adecuadamente la paqueteria de computo.
La empresa no proporciona cursos de capacitacion de ningun tipo, pero, los jefes si
asisten a cursos. Esto ocurre para mantener su motivacion en el trabajo y es manejado
como un premio al desempefio del personal.

No obstante la ausencia de capacitacion, un 89% del personal expresa su
interés por asistir a cursos de capacitacion.

En esta empresa no existe tampoco una Comision Mixta de Capacitacion y
Adiestramiento.

6. Prestaciones.

Las bases para otorgar las prestaciones a los trabajadores no estan bien
definidas debido a que mas de la mitad de los empleados expresa que no se les otorgan
estimulos econémicos.

En la empresa se otorga un bono mensual de productividad para lo cual se
toma en cuenta:

* Que el trabajador cumpla con el 100% de los objetivos planteados.



* Que no tenga retardos ni faltas.

El monto del bono de productividad es equivalente al 10% del salario que
perciben, no obstante, algunos de los trabajadores reciben estimulos econdémicos de
acuerdo con su desempefio en el trabajo, cuando realizan las actividades fuera del
horario de trabajo se les dan dos puntos.

7. Equipo de trabajo.

El equipo que utiliza el personal son las computadoras, Gnicamente al 50% de
estas se les da mantenimiento, o bien el mantenimiento ocurre cuando algtin equipo se
descompone. El personal refiere que dicho equipo no se utiliza al 100% dado que no
conocen en su totalidad el manejo de paqueteria.

A los camiones de reparto no se les da mantenimiento y a los choferes no se les
ha capacitado para tal fin.

El pardmetro establecido para otorgar prestaciones no es claro en la empresa,
situacién que trac consigo ciertas inconformidades por parte de los trabajadores,
quienes, en su mayoria, expresan que en el mejor de los casos, sélo una minorfa los
reciben.

Por otro lado, los trabajadores han manifestado que las prestaciones se las dan
como un complemento de su salario y sélo se manejan para fines fiscales, pero para
ellos no representa ninguna ventaja.

La administracién por objetivos que se ha tratado de implantar en esta empresa
no esta bien organizada, razén por la cual no ha tenido buenos resultados.

8. Instalaciones.

En esta empresa las instalaciones son agradables para los que laboran en el irea
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de oficinas. El personal considera que dichas instalaciones son regulares {2.3). enuna
escala de uno a cinco. Los espacios fisicos de la empresa no son suficientes. En la
empresa no existen sefialamientos en caso de incendio o temblor, lo que indica un alto
riesgo para los trabajadores, pues no existen medidas preventivas y el personal no sabe
como actuar en caso de algln siniestro. No existe una Comisién Mixta de Seguridad e
Higiene. El 60%, segin la serie de entrevistas realizadas por el srea de personal,
expresé que no sabe quien es la persona responsable de la seguridad e higiene de la
empresa.

Aunque el tamafio de la empresa no obliga a que exista servicio médico dentro
de ésta, se aprecia que cuenta con un botiquin completo, que se encuentra bajo llave y
no estd accesible al personal en caso de alguna emergencia.

Por dltimo, los choferes y ayudantes manifestaron que requiere de una faja para
proteger su colurmna, que ya antes han solicitado pero no se les ha proporcionado.

Entre otros aspectos se tiene que desde que la empresa se fundé, hace veinte
afios, actualmente el 60% de los trabajadores tienen menos de cinco afios de laborar en
ella, existe, por tanto una rotacién excesiva de personal,

El costo de la rotacién de personal incluye no solamente los gastos de
reclutamiento y seleccion, sino también, la apertura de registros, el establecimiento de
cuentas nuevas en némina, la capacitacién para el trabajo, etc.

En esta empresa se detecta que mas del 50% de los trabajadores desea cambiar
de empleo. Entre algunas de las causas de esta inquietud del personal se encuentran
los pocos ascensos que se dan en ella y las oportunidades de desarrollo que tiene el

personal en esta empresa, ocurriendo dichas oportunidades en algunos casos, pero por



favoritismos o preferencias de alguna persona.

Se sabe que el 93% del personal considera que la empresa no estimula ni
motiva su desarrollo y progreso. También el 86% del personal, en promedio, ha
manifestado que no se le otorga ningiin tipo de reconocimiento (econdmico, dias de
descanso, felicitaciones, premios, etc.).

De acuerdo con las entrevistas que, recientemente, ha realizado el drea de
personal, se sabe que el 43% de los trabajadores mantiene una relacidn respetuosa con
sus compafieros, lo que indica que tinicamente llevan una relacién por cuestiones de
trabajo. No obstante, 43% de los empleados expresaron que mantienen buenas
relaciones con sus compafieros, la convivencia fuera del horario de trabajo es limitada,
el 57% solo convive de manera esporidica. En la empresa no existe un sentido de
trabajo en equipo ni una integracion del personal.

No existe una promocién de actividades recreativas, la mayoria de los trabajadores

expresaron que les gustaria que se levaran a cabo y que ello mejoraria la relacién

entre ellos.

De acuerdo con la serie de entrevistas que realiz6 el drea de personal se tienen
los siguientes resultados:

* un 72% de los trabajadores les gusta y entusiasma su trabajo, esto resulta positivo
tanto para el desempefio del trabajador como para la empresa. Sin embargo, existen
otros factores que contribuyen a que los empleados no se sientan satisfechos,

* La principal causa por la que los trabajadores no se sienten a gusto en su trabajo,
refieren ellos, es por el sueldo, mismo que consideran insuficiente para satisfacer el

total de sus necesidades.
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* E1 61% de los trabajadores expreso que no existe libertad de expresion debido a que
consideran que a pesar de que no se les censura, la opinidn que manifiestan no es
tomada en cuenta. Ademas, las acciones o cambios que ellos sugieren no se llevan a
cabo, situacién que los desmotiva.

* Los trabajadores consideran que la empresa no estimula su desarrollo y progreso, no
se les dan a conocer oportunamente los cambios de acciones y metas a seguir, ya que
s6lo ellos conocen lo que han de hacer.

* La opinién que tiene el personal de los directivos y gerentes no es muy favorable,
aspecto que demuestra, entre muchas otras cosas, la poca comprension hacia estos.

* Mas del 50% del personal considera que se debe poner més atencién a todos y cada
uno de los aspectos que conforman la empresa y, contar asi, con todo lo necesario
para realizar el trabajo eficiente.

* Los trabajadores de la empresa mencionan que resultaria sumamente beneficioso,
tanto para la empresa como para el personal, el desarrollo personal de los
trabajadores. Expresando esto en términos de capacitacién y actualizacion en su area
de trabajo, para  propiciar una mejoria en las relaciones humanas entre el
personal, ademas de requerirse  una reestructuracién de sueldos y mejores
prestaciones.

* En cuanto a las relaciones de trabajo manifestaron que, si bien, la relacién entre
compafieros no es mala, se han presentado algunos conflictos entre los trabajadores.
Sin embargo, no han sido de tal trascendencia para afectar significativamente el
trabajo y a la organizacién misma.

* El personal expresa que les gustaria que la empresa implementara actividades
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sociales para propiciar la convivencia entre los empleados y crear asi un ambiente de
trabajo agradable. Lo cual podria lograrse mediante la capacitacion.
En la empresa existen ocho lideres, dos de ellos son choferes, otros dos son los
ayudantes de los choferes, esta el jefe de recursos humanos, el ingeniero de productos,
un programador analista y un asistente de ventas.

ANEXO: Organigrama de la empresa
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Il. RESUMEN DE DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1. Nombre de la empresa: SERVICE & QUALITY”
2. Giro: Industrializacién de Plasticos Espumados
3. Ubicacion geografica:  Area Metropolitana de la Ciudad de México
4. Fundada: Hace 20 afios
5. Ntmero de trabajadores: 29 personas (22 del sexo femenino y 7 del sexo
masculino)
6. Profesionales con que cuenta la empresa:
3 Licenciados en Administracion de Empresas
1 Ingeniero en Sistemas
2 Ingenieros Mecanicos
2 Contadores Publicos
1 Licenciado en Administracion Industrial
1 Maestro en Administracion
1 Licenciado en Derecho

1 Licenciado en Literatura Hispdnica



IV. DEFINICION DEL NEGOCIO

Como Peter Drucker lo menciona, la direccion debe decidir “qué es el negocio
actualmente v qué deberia ser en el futuro™. No solo debe identificar las lineas de
negocio y los mercados a los que da servicio, sino que también debe determinar cémo
debe operar.

De la lectura del caso se puede inferir uno o una combinacién de varios
negocios para la empresa “Service & Quality™:

1. La empresa se dedica a la prestacién de servicios administrativos, lleva a
cabo la coniabilidad, los impuestos, las compras y la seleccién y contratacion de
recursos humanos a cualquier empresa que lo solicite.

2. La empresa tiene como negocio la industrializacién de plésticos espumados.

3. Las dos actividades anteriores.

4. La empresa se dedica a la prestacion de servicios administrativos, lleva a
cabo la contabilidad, los impuestos, las compras y la seleccidén y contratacion de
recursos humanos a otras empresas productoras de plasticos que o soliciten.

5. También se podria concluir que la empresa cambié de giro, pasando de
prestar servicios administrativos y contables a industrializar plasticos espumados.

Efectivamente, en pldtica sostenida con la autora del caso, la empresa “Service
& Quality” tuvo un cambio de giro pasando de prestar servicios administrativos y

contables a la industrializacién de plasticos espumados.

2 Drucker, Management: Tasks,Responsabilities,Practices (New York: Harper & Row,1994), pdg 75.



V. ESTRATIFICACION DE LA EMPRESA

Segtn los nuevos criterios de estratificacion de empresas publicados en el
Diario Oficial de la Federacién del 30 de Marzo de 1999 (cuadro 1), “Service &
Quality” se considera micro empresa; pues esta empresa cuenta actualmente con 29
empleados. Los nuevos criterios consideran como elemento estratificador al ntimero
de empleados, mientras que en las estratificaciones anteriores se tomaban
simultdneamente el mimero de empleados y las ventas netas.

En los nuevos criterios los rangos de niimero de empleados por estrato micro,
pequeiio, mediano y grande varian de acuerdo con los sectores de que se traten, esto
es, son diferentes para industria, comercio y servicios. Anteriormente solo se definian
criterios para las manufacturas, los cuales se hacian extensivos a comercio y servicios.

Cuadro 1

CRITERIOS DE ESTRATIFICACION DE EMPRESAS, 1999 (CLASIFICACION POR NOMERO DE
EMPLEADOS)

" Tamaiio de “Sector

“Empresa Mamufacturas Camercio “Servicios
Micro "Hasta 30 "Hasta 5 “Hasta 20
Pequefia 312100 6820 21a50
Mediana 101 a 500 212100 "512100
Grande "501 en sdelante 101 en adelante "101 en sdelante

FUENTE: Biario Oficial de la Federacién del 30 de marzo de 1999



VI. DESCRIPCION TECNICA DEL PRODUCTO

El poliestireno expansible fue desarrollado durante la segunda guerra mundial
por la empresa Alemana BASF. Después de la recuperacion de la 2da Guerra Mundial,
comenzaron a fabricar la espuma de poliestireno con gran €xito comercial debido a
que resuli¢ ser un magnifico material al impacto, asi como aislante térmico y acustico,
por lo que con ¢l tiempo se le reconocié como un excelente material para empacar,
proteger y aislar térmicamente. Teniendo como principales productores a Estados
Unidos, v Alemania

El poliestireno expansible es obtenido por la polimerizaciéon del mondmero de
estireno durante el cual se le agregan aditivos y agentes expansores, principalmente
pentano. Tanto el monémero de estireno como el pentano, son hidrocarburos puros
derivados del petroleo y estdn constituidos solamente por hidrégeno y carbono.
Por su bajo peso y bajo factor de conductividad térmica es usado principalmente como
aligerante y aislante en la industria de la construccién y en la industria automotriz; y
como material de embalaje por su excelente poder amortiguador de impactos, entre
otras muchas aplicaciones.

En México, la industria comenzd en 1955, produciéndose espumas flexibles a
partir de poliol (poliéster), el cual debido a la complejidad de su proceso de
manufactura no podia obtenerse a bajos costos, teniendo como consecuencia la
elevacion del precio de la espuma.

En México se ha promovido la aplicacién delﬁpoliestireno en aislamientos

térmicos por los distintos Comités Nacionales de Normalizacién. En 1994 se



publicaron las dos primeras Normas Oficiales Mexicanas al respecto:
* NOM-077-SCFI-1994 Eficiencia energética-aislamientos térmicos.
* NOM-081-SCFI-1994 Eficiencia energética integral en edificios no residenciales.
Para principios de la década de los afios sesenta, el principal material utilizado
en acojinamiento era la espuma de latex para productos de alta calidad. En ese
entonces se pensd que la espuma flexible de poliuretano seria un sustituto de inferior
calidad al latex, sin embargo con los desarrollos técnicos logrados, se vio que era
superior por muchas caracteristicas. Los poliuretanos no sélo son espumas flexibles o
rigidas, sino que también son un material de recubrimiento de alta calidad y con
propiedades fisicas favorables para utilizarse con telas, cuero, madera, concreto,
metales, asi como impermeabilizantes, pinturas, selladores y adhesivos, entre otros.

1. Clasificacion de las espumas plasticas:

Espumas plasticas rigidas Espuma plastica flexible

* Espuma de acetato de celulosa * Hule butadieno acrilonitrolo espumado
* Espuma de epoxi * Hule butil espumado

* Espuma fendlica * Hule natural espumado

* Poliestiereno espumado * Neopreno espumado

* Policloruro de vinilo espumado * Polietileno espumado

* Poliuretano espumado * Polipropileno espumado

2. Principales caracteristicas de las espumas plasticas:

*Baja conductividad térmica: por su estructura de células cerradas y rellenas
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de aire que dificultan el paso del calor o del frio que se traduce en una alta capacidad
de aislamiento térmico. La alta capacidad aislante de este material se debe a la muy
baja conductividad térmica que posee el gas espumante ocluido en el interior de sus
celdas cerradas.

*Ligereza: con densidades que oscilan entre los 10-35 kg/m® y que permiten
construcciones ligeras pero seguras.

*Resistencia mecdnica: aunque ligeros, los productos de espumado de
plastico tienen una alta capacidad de resistencia mecanica con amortiguacién, siendo
esto importante para determinadas aplicaciones donde se exija esta caracteristica (por
ejemplo: aislamiento de cubiertas bajo carga, suelos bajo pavimento, etc..) pues
cuentan con una alta resiliencia (resistencia al choque de un material), es de
compresidn semirigida y presenta buena resistencia a la tension.

*Baja absorcién de agua: lo que permite mantener las propiedades térmicas y
mecanicas sin que se vean afectadas por la accién de la humedad; de ahi que el
espumado de plastico sea un excelente material aislante con propiedades superiores a
materiales que no tienen este comportamiento frente a la humedad. Es un material
impermeable debido a su estructura de celdas cerradas y comunicadas entre si.

*Facilidad de manipulacién e instalacion: es un material que se puede
trabajar con las herramientas habituales en obra y asi garantizar perfectos acabados y
ajustes; por otro lado su bajo peso permite facilidad de transporte de los materiales en
la obra y grandes economias en la instalacion.

*Resistencia quimica: los materiales de poliestireno ‘expandido son

perfectamente compatibles con los materiales comimmente empleados en Ia
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construccidn como Jos cementos, yesos, cales, agua dulce o salina, etc...

*Versatilidad: ya que puede presentarse en multitud de formas y tamafios que
se ajusten a las necesidades especificas de la construccion.

*Resistencia al envejecimiento: todas las propiedades mencionadas se
mantienen durante la vida ttil del material que serd tan larga como la de la propia
construccion a donde va asociado. Los productos de espumado de plastico no se ven
alterados por los agentes externos ni por la accion de hongos o pardsitos que no
encuentran en este material soporte nutritivo alguno.

*Apariencia predeterminada: flexible, de superficie uniforme, con variedad
de colores.

*Propiedades quimicas: excelente resistencia quimica, no toxico, de
estructura celular de celda abierta, de tamafio controlado, puede ser rigide o no.

*Fabricacién: con buenas condiciones de procesabilidad, puede ser rebanado,
cortado, perforado v cosido; de facil fabricacion continua.

*Accion Anticondensante: El tratamiento con spray de poliuretano forma un
manto aislante monolitico, totalmente adherido a la superficie, sin juntas ni puentes
térmicos, que resuelve eficazmente el problema de condensacién.

*Aislamiento Es el producto de mayor poder aislante que se conoce.

*Adheribilidad. Maxima adherencia a la superficie tratada, cualquiera sea su
forma o posicion.

3. Proceso de produccién:
El proceso de elaboraciéon de espumas plasticas es una transformacién por

proceso de mezclado. Dos substancias quimicas lquidas derivadas del petrdleo, un
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poliol y un isocianato, se combinan y se mezclan para hacer una espuma que tiene un
volumen de 30 veces el volumen original de los dos liquidos. El proceso total consiste
de una serie de reacciones quimicas, la reaccién es exotérmica, generando calor y
gases que forman pequefias burbujas dentro de la masa plistica. En cuestion de
minutos la espuma se expande hasta su potencial completo y se cuaja (fija); lo que
resulta es un pléstico rigido celular compuesto de millones de pequeflas celdillas que
tiene 12 lados o caras. Cuando el poliuretano es formulado para producir una densidad
de 32 Kg/m3, una pulgada ctibica (16.4 cm3) de su espuma contiene casi un millon de
celdillas individuales cerradas y llenas de gas. Con un microscopio electrénico se
puede apreciar la estructura de la celda.

Para obtener el poliuretano espumado se requiere de alta o rapida velocidad en
el mezclado, por ello se selecciona la maquina de alta presion, los componentes son
bombeados directamente a la cabeza de mezclado sin recirculacion. Cuando el bombeo
comienza, la presion aumenta y cuando ésta es suficiente se abren las boquillas para
liberarla, estas boquillas se sincronizan con dos pistones que permiten conirolar la
presion; los materiales ya introducidos al mezclador se revuelven por una colisién
entre ellos sin el uso de agitadores. El proceso de transformacién del poliestireno
expandido posibilita la amplia variacién en la densidad de los materiales y por
consiguiente en sus propiedades. El proceso continua siendo tradicional y como las
espumas se obtienen por extrusién o moldeo, para incrementar la produccién solo se
aumenta la maquinaria de extrusado o de moldeo, segiin sea el caso.

Una descripcién general del proceso a seguir en la fabricacion del pléstico

espumado se ve en la figura 1.



Figura 1
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4. La espuma de poliestireno y el medio ambiente

La espuma de poliestireno no contiene ingredientes nutritivos y es
quimicamente inerte, por lo que no es alimento para animales ni plantas, ni son el
ambiente propicio para el desarrollo de hongos y bacterias; no es soluble al agua y no
desprende sustancias hidrosolubles que pudieran contaminar los mantos acuiferos.

Los desechos de espuma de poliestireno pueden ser reciclados una y otra vez
muy facilmente y de una gran variedad de formas. En la fabricacion y proceso de la
espuma de poliestireno y de productos de espuma de poliestiteno no se usan

clorofluorocarbonos.



VII. USOS DE LOS PLASTICOS ESPUMADOS

Por su variedad y por ser el mejor aislador comercial que se ha descubierto; el
poliuretano abre un nuevo mundo de usos y aplicaciones cuyo limite es Gnicamente la
imaginacion del hombre. Eso es muy importante en esta época de escasez de energia,
y cuando ademas su consumo es necesario para calentar y refrescar los edificios donde
trabajamos y vivimos. Las espumas plasticas son utilizadas en la construccidn como
aislante de techos de lamina corrugada, empaques de juntas, sellador o cubiertas de
paredes; en la industria automotriz se utiliza para relleno de toldos de vinilo,
cabeceras, paneles moldeados de puertas, relleno de asientos, bajo alfombras,
revestimientos interiores de camiones, empaques protectores para vidrios; también se
utiliza para empaque y proteccion de productos de alta fragilidad tales como: loza,
ceramica, cristal; en la produccién de articulos deportivos como forro interior de
calzado deportivo, juguetes para diversion y aprendizaje acudtico, chalecos salvavidas,
tablas de entrenamiento para nadar, y cubiertas para albercas.

1. Usos de los productos de poliuretano en la industria de la construccion:

Las aplicaciones del espumado de plastico en el campo de la construccién son
muy variadas; las principales se dan en cubiertas planas, cubiertas inclinadas, fachadas,
suelos, forjados, obra civil, aplicaciones diversas, tales como: drenajes (sellado de
juntas), cisternas (aislante de contaminantes), edificaciones (aligerante de lozas),
aislaciones exteriores (aislante térmico y actistico), terrazas, paredes, insonorizacién
de suelos, encoﬁ‘ac—ios, naves industriales, falsos techos, aislamiento de tuberias, juntas

de dilatacién, muros cortina, entre otros.



Veamos una descripcion general de estas aplicaciones:

A. Aplicaciones en cubiertas planas. Segun el disefio de cubierta plana, el
material aislante se coloca suelto, fijado con adhesivo o fijado mecanicamente. La capa
impermeabilizante juega un papel muty importante y hay soluciones que la incorporan,
como las bandas enrolladas. El producto mas extendido son las planchas mecanizadas

con posibilidad de encaje en su perimetro.

Segiin diferentes criterios, las cubiertas planas pueden ser: fransitables o no
transitables en funcion del acabado superficial, convencionales o mvertidas segin la

posicion de la membrana impermeabilizante.

B. Aplicaciones en cubiertas inclinadas. En muchos paises se aprovecha el
espacio bajo cubierta inclinada {zarzo), para ello ha de estar provista de un aislamiento
adecuado. Las cubiertas pueden ser fifas y calientes, en funcién de la existencia o no

de una cémara de aire ventilada entre el aislante y las capas exteriores.
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Los productos mas adecuados son planchas conformadas para recibir diferentes

elementos de acabado tales como tejas, placas, etc.

C. Aplicaciones en fachadas. El aislamiento de fachadas tiene en el
poliestireno expandido un aliado versatil, con soluciones varias en funcién del grado
de utilizacion del edificio y por tanto la inercia térmica que se quiera conseguir. Para
dar solucién al aislamiento intermedio y exterior de fachadas, los productos mads
utilizados son planchas mecanizadas con sus variaciones en espesor y densidad que
abren un gran abanico de valores de resistencia térmica. Las planchas tienen la
posibilidad de llevar un rasurado en superficie que facilite 1a adherencia de los
productos de enlucido, asi mismo pueden llevar un encaje perimetral que facilita la
posicion yuxtapuesta que exigen las soluciones de aislamiento.

Otros productos como paneles sandwich o complejos de espumados de plastico
dan respuesta a necesidades especificas de aislamiento interior, tanto en el caso de las

edificaciones temporales, como en las permanentes.

D. Aplicaciones en suelos. Dos soluciones se contemplan a la hora de abordar
las aplicaciones de espumados de plastico en suelos, el aislamiento de ruido a impactos
y los suelos calefactados. Con el aislamiento contra el ruido de impactos (pasos), se
trata de evitar la transmision del ruido a otros elementos constructivos. El pavimento
de cemento-mortero se realiza sobre una capa elastica aislante, dando como resultado
un pavimento "flotante”. A las planchas de espumado de plastico se les confiere
elasticidad mediante un tratamiento especial. Son planchas resistentes a compresién y

poseen una rigidez dinamica baja.
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En cuanto a la calefaccion del suelo. se emplean planchas moldeadas con
cavidades que facilitan la colocacién de tubos de agua caliente. El objetivo del

espumado de plastico es evitar las pérdidas térmicas por abajo.

E. Aplicaciones en forjados. Los elementos de espumado de plastico que se
emplean en la construccion de forjados son bovedillas y casetones. Se emplean en todo
tipo de forjados, tanto unidireccionales como reticulares, con viguetas prefabricadas u
hormigonados en sitio. Estos elementos aportan al forjado las siguientes
caracteristicas:

* Ligereza

* Facilidad y rapidez de colocacidén

* Mejor fraguado (sin absorcidn de agua)

* No tiene pérdidas por roturas de los elementos de entrevigado

* Facil enyesado por el ranurado en la base de los elementos

* Aislamiento térmico y actistico

* Versatilidad en la combinacion de dimensiones y densidades para dar solucion

a todas las necesidades constructivas.

F. Placas de drenaje. Esian compuestas por perlas de poliestireno expandido



soldadas entre si. produciendo un gran volumen de poros con efecto filtrante. Se
utilizan como capa filtrante vertical delante de paredes de un s6tano, es el camino 1deal
para que el agua de lluvia llegue hasta la tuberia de drenaje puesta al pie de la pared,
también sirve para absorber tensiones y deformaciones de la estructura principal, ¥

para permitir la evacuacion de los gases atrapados bajo las cimentaciones.

G. Encofrade perdido. Empleados en cubiertas y paredes con ¢} fin de aligerar
Ja ejecucion de la solucién constructiva. Se introducen las planchas de espumado de
pléstico en la estructura de mallado metélico, se rellenan los huecos de hormigon y
finalmente se procede al revestimiento del encofrado aislante aprovechando la malla de

acero para obtener un perfecto anclaje.

H. Elementos decorativos. En el disefio de fachadas de hormigén se emplean
encofrados estructurales a base de espumados de pléstico con el fin de obtener formas

decorativas en el hormigdn; el encofrado actiia de negativo de la forma.
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I. Aplicaciones en obra civil. Las ventajas que aporta el plastico espumado en
infraestructuras son: ligereza y rigidez; y las aplicaciones mds desarrolladas en
carreteras SOIL

* Cimentacion en terrenos con baja capacidad portante, reduciendo los asientos
del terreno y evitando los trabajos previos de consolidacion.

*  Ampliacién de carreteras y construccion de carreteras de montafia evitando
asientos diferenciales, permitiendo la realizacion de taludes en zonas con poca
disponibilidad de espacio. El espumado de pléstico reduce los movimientos de tierra y
minimiza el impacto medioambiental.

* Relleno de estribos de puente evitando asientos diferenciales y disminuyendo
la presion horizontal del terreno sobra la estructura del puente.

* Proteccion frente a heladas evitando fenémenos de hinchamiento por

congelacion.

J. Aplicaciones en estructuras. Encofrado y relleno ligero de estructuras de
hormigén como puentes, viaductos, etc.

K. Otras aplicaciones. Reduccion de vibraciones en las vias de diferentes
transportes, ¢l espumado de plistico se sitGa bajo la capa de grava absorbiendo las
vibraciones y facilitando el drenaje; también se utiliza como revestimiento de
vertederos para absorber las tensiones del terreno; aplicaciones nauticas tales como
pantanales para acceso de embarcaciones a puertos deportivos, islas artificiales, boyas,

pasarelas, sefializaciones varias.
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2. Ventajas de la utilizacién del plastico espumado en la industria de Ia
construccion

Dadas las caracteristicas del poliuretano y sus amplias posibilidades de
aplicacién en la industria de la construccion; se encuentran entre otras las siguientes
ventajas:

A. Reduccién del peso en el forjado. Hay una clara disminucion de peso, en
el conjunto de la estructura.

B. Aislamiento térmico. Ahorro de energia empleada en refrigeracion o
calefaccidn. Esto se consigue entre plantas, con reducciones minimas de un 60% en el
coeficiente de transmision. En condiciones climaticas tanto rigurosas como
moderadas, el aislamiento térmico de todo tipo de edificacién juega un papel muy
importante. El costo energético para la climatizacion en verano es superior al
necesario para calefactar en invierno.

C. Proteccién a las heladas. Permitiendo el fraguado del hormigén a
temperaturas extremas.

D. Conservacién de Ia relacién agua/cemento. Este factor, al igual que el
anterior, mejora el correcto fraguado del hormigén y su resistencia posterior.

E. Eliminacion de pérdidas de hormigén. En los bloques convencionales
huecos, se producen pérdidas debido a piezas defectuosas y a las numerosas juntas.
Los bloques de plastico espumado evitan este problema.

F. Rapidez en la descarga de camiones. Esta ventaja es atin mas importante
en obras que se realizan en zonas congestionadas.

G. Facilidad de movimiento, apilamiento y manejo. Un operario transporta



perfectamente seis bloques a la vez, es decir, seis metros cuadrados de forjado.

H. Ahorro en Ila mano de obra. Las estadisticas de obras realizadas,
demuestran un incremento del rendimiento en la colocacidén de los bloques del orden
det 300%.

1. Beneficios ecologicos. La construccion actual se esta caracterizando por las
exigencias de ahorro energético, la proteccion contra el ruido y el medio ambiente.

J. Optimizacion de costos y tiempos. Dichas soluciones aportan ventajas en

la relacién costo / efectividad, ademas de reducir riesgos en la ejecucion.



VIII. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA INDUSTRIA

En este estudio se presenta las principales caracteristicas de las industrias
quimica y petroquimica mexicana y su entorno como proveedor de materia prima para
la produccion del plastico espumado. Ademés se pretende resaltar su relevancia tanto
para la actividad econémica nacional, como para el desarrollo tecnologico del pais y
de las empresas.

1. La industria quimica y petroquimica

La Industria Quimica y Petroquimica se caracteriza por ser el sector en el que
se dan inicio las operaciones para la elaboracién de materias primas basicas. Estas
operaciones concluyen con la fabricacién de productos que generalmente son
utilizados como materias primas para otras industrias, e incluso para consumo final.

La industria quimica y petroquimica juega un papel fundamental en la economia
mexicana, Es una industria clave, pues estd presente en actividades de la vida
cotidiana, tales como alimentacién, vestido, vivienda, comunicaciones, transporte, etc;
adernas, juega un papel decisivo en el desarrollo de sectores estratégicos tales como
el energético, y el ambiental.

Por su cardcter multiplicativo, sus inversiones son ancla que promueven
industrias derivadas, por esto, los pafses que tienen una industria quimica bien
estructurada, generalmente también cuentan con sectores encadenados en constante
expansion y crecimiento.

Datos de 1999 ubican la produccién mundial de esta industria'en 1.4 trillones

de délares, cifra que la coloca como una de las principales industrias del orbe. A nivel



mundial la industria se distribuye en los siguientes segmentos’:

* Petroquimicas 39 %
* Fibras Textiles 10 %
* Inorganicos 7%
* Especialidades 16 %
* Agroquimicos 11 %
* Farmacéutico 16 %
* Otras Especialidades 1%

La Industria Quimica y Petroquimica se puede dividir por su actividad en tres
grandes grupos:
* Elaboracion primaria, transformacion o tratamiento de productos basicos
Crudos.
* Elaboracion de productos con composicion quimica especifica.

* Flaboracién de productos con procesos quimicos y mecanicos.

Los productos quimicos mnorgénicos, asi como los productos organicos, entre
los que se encuentran productos petroquimicos, resinas plasticas, resinas termofijas,
fibras artificiales y sintéticas, hules sintéticos y hules qufmicos, se agrupan en
conjuntos de productos homogéneos, los cuales constituyen a la industria quimica y

petroquimica. Esta industria es pieza fundamental para el desarrollo de numerosas

* Datos tomados de la Asociacién Colombiana de plasticos, Anuario 1999
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cadenas productivas, sus productos estan presentes en practicamente todas las
actividades de la vida economica y abastece a mas de 40 ramas industriales
demandando bienes y servicios de mas de 30 de ellas; estd integrada hacia materias
primas y es una industria altamente concentrada, las empresas que participan en ella
son grandes y muy competitivas. Cabe agregar que las caracteristicas mas importantes
de esta industria son: uso intensivo de capital y economias de escala.

En la industria quimica se presenta, periédicamente, épocas de sobreoferta que
ocasionan disminuciones significativas en los precios de sus productos; la integracién
hacia materias primas de los grandes competidores, asi como su concentracidon
favorecen la disminucién de sus costos.

México, uno de los principales productores de petrdleo, ocupa mundialmente el
octavo lugar en reservas probadas de petréleo y el duodécimo en reservas de gas
natural. Se encuentra en una region que se caracteriza por su alta demanda de petréleo
y sus derivados. Los diversos tratados comerciales realizados con diferentes
economias brindan a la industria oportunidades de exportacion que pocos paises
tienen.

En México, la industria quimica estd integrada por mas de 350 empresas que
operan mas de 400 plantas productivas, ubicadas principalmente en los estados de
Veracruz, Estado de México, Distrito Federal, Nuevo Leén y Tamaulipas. La industria
Petroquimica, asi como la industria quimica, estan intimamente vinculadas con
PEMEX como proveedoras de insumos y como clientes para sus productos. La
industria q;ﬁmica y petroquimica mexicana durante 1999 dio empleo a mas de 69,000

personas.



2. La industria del plastico

La industria de manufactura de plastico se inicié en México a finales de los
afios cincuenta con la elaboracién de articulos sencillos como peines, cepillos y
juguetes. Durante los afios sesenta se realizaron las primeras importaciones de
maquinaria y equipo para transformar las resinas plasticas, hasta entonces provenientes
del exterior por completo.

A diferencia de mercados considerados como maduros (Estados Unidos, Japén
y Alemania) en donde el crecimiento de la produccidn se asocia con las innovaciones
de la calidad, diversidad y procesos productivos, en México el crecimiento se basa en
la disponibitidad de materias primas y la sustitucién de otros materiales por plasticos.

La industria del plastico en México, comprende la produccién de resinas
sintéticas (31.3 %) y articulos de plastico (68.7%). En 1998 la rama aporté el 3.8 %
del PIB del sector manufacturero y generdé el 4.1 % del empleo.

Las resinas sintéticas, el insumo béasico de las manufacturas bdsicas, son
materiales con grandes cualidades tecnologicas porque pueden adoptar cualguier
forma en virtud de su plasticidad, solidez y resistencia; con un costo muy atractivo
respecto al de otros materiales. Tales caracteristicas provienen de procesos de
refinacién, sintesis y uniones quimicas que se inician con la extraccién de los
hidrocarburos v terminan en la petroquimica secundaria, de la cual surgen resinas y
fibras para los moldes en que se forjan los articulos y piezas de plastico.

Ante la rapida expansidn del mercado interno, en los sesenta prosiguid el
abastecimieéxto externo de materia prima y equipo para la rama. Con el impulso de la

floreciente petroquimica bésica nacional, a cargo de PEMEX, en los sesenta crecieron
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con celendad, tanto la produccion de fibras y resinas sintéticas como la de
manufacturas de plasticos. Este desempeiio, sin embargo, declind en los primeros afios
de la década del setenta, a causa de las dificultades de la industria petrolera v el
encarecimiento de los petroquimicos basicos importados.

A principios de los ochenta y como resultado de las cuantiosas inversiones en la
industria del petréleo y sus derivados se reanudé6 el dinamismo de la produccién de
resinas y fibras.

No obstante, la demanda de materias primas plasticas cobra tal magnitud, que
alrededor del 40 % del consumo interno de las principales resinas se abastecio desde el
extranjero (Estados Unidos y Japén). Sin embargo, en el periodo 1985-1998 el
volumen de la produccidn nacional de manufacturas de plastico registro un
crecimiento de 36.8 %, uno de los mas altos del sector industrial.

Los productos terminados de la industria del plastico son de consumo masivo y
satisfacen necesidades de diversos segmentos del mercado, mientras que los de
consumo intermedio se utilizan en 53 de las 71 ramas productivas existentes en
México.

De 1986 a 1998, periodo que ha sido crucial en Ia apertura comercial de la
economia mexicana, la produccién de articulos de pléstico crecid a un ritmo promedio
apual de 3.8 % superior al de la elaboracién de quimicos y derivados del petréleo y al
del conjunto de la industria manufacturera (3.5 % cada uno). Lo que ha provocado un
incremento en las importaciones de materias primas.

Por clase de actividad y de acuerdo con los resultados oportunos de los censos

econdmicos de 1999 (cuadro 2), los mayores ingresos correspondieron a fabricantes



40
de peliculas y bolsas de polietileno con 20.2 por ciento del total de la rama de la
industria, los fabricantes de envases de plastico soplado aportaron el 16.1 por ciento
de los ingresos de la industria, mientras que las de empaque vy piezas de poliestireno
significaron 15.6 por ciento y las de articulos para el hogar 11 por ciento. Asi, esos
cuatro grupos de productos concentraron casi 63 por ciento de los ingresos de la
rama.

En cuanto al personal ocupado, segin los datos censales de 1 999 (cuadro 2),
las empresas fabricantes de peliculas vy bolsas de polietileno y las de envases de
plastico soplado fueron las de mayor participacion en la plantilla total de la rama con

16.9 y 16.5 por ciento respectivamente.



Cuadro 2

PERSONAL OCUPADO E INGRESOS TOTALES EN LA INDUSTRIA DEL
PLASTICO 1998

Productos Personal Ocupado (%) Ingresos (%)
Peliculas v bolsas de 16.9 20.2
polietileno
Envases de plastico soplado 16.5 16.1
Empaques y piezas de 13.1 15.6
poliestireno
Articulos para el hogar 11.5 11.0
Juguetes 10.0 4.4
Otros 32.0 32.7
Total 100.0 100.0

Fuente: INEGI, Censos Econdmicos 1999. (Resultados Oportunos), México,2000.

En 1998 se detectaron 3,201 empresas de manufacturas de plasticos, 59 por
ciento mas que en 1988, la informacién sobre el tamafio de las empresas indican que
34 por ciento del total contaron con menos de treinta personas (microempresas)

(cuadro 3), asi como que este segmento fue el mis dindmico al duplicarse el ntimero
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de los establecimientos respecto a. 1986, el segmento que empled de treinta y una a
cien personas (pequefias empresas) represento 16.0 por ciento del total. Asi en 1998
la mitad de las empresas ocup6 menos de 101 trabajadores, lo cual pone de manifiesto
la atomizacidén productiva de la rama, asociada con limitaciones en las escalas de
produccién, el capital y la tecnologia. En los estratos superiores, 1,514 empresas
(47.3%) emplearon de entre 101 y 500 personas (empresas medianas), en tanto que 85

empresas (2.7%) ocuparon a mas de 501 trabajadores (grandes empresas).

Cuadro 3

TAMANO DE LAS UNIDADES PRODUCTORAS 1998

Estratos de Personal Nimero de Estructura
Ocupado Unidades Porcentual
Hasta 30 1,086 34.0
31a100 516 16.0
101 a 500 1,514 47.3

501 en adelante 85 2.7
Total 3,201 100.0

Fuente: INEGI, Censos Econdmicos 1999. (Resultados Oportunos), México,2000.

La distribuci6n regional de la planta fabril de productos de plastico muestra una
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concentraciéon similar a ta de la actividad productiva nacional de 1988. En 1998 el 47
por ciento se ubico en el Estado de México y el Distrito Federal, 10.1 por clento se
localizé en Nuevo Ledn, 8.5 por ciento en Jalisco, 8.2 por ciento en Baja California,
8.0 % en Tamaulipas, y 18.2 % en el resto del pais.

Al igual que otras ramas manufactureras, la fabricacion de productos de
pléstico tiene un segmento exportador muy importante, de ahi que entidades
fronterizas como Baja California y Tamaulipas figuren entre las principales
generadoras de empleo, después de las tres grandes zonas metropolitanas la suma de
los trabajadores en la rama en esas cinco areas representan 16.79 por ciento de la
plantilla total.

Las grandes reservas de hidrocarburos, la magnitud de PEMEX (segunda
productora del mundo y octava por su capacidad de refinacién), el desarrollo de la
petroquimica y la expansion del mercado interno, entre otros factores impulsaron el
avance de las manufacturas de pldstico en los ultimos decemios. A ello también
contribuyeron los subsidios en los precios de las resinas y fibras sintéticas y
petroliferos elaborados e importados por PEMEX, asi como los de energia eléctrica
suministrada por la CFE.

Entre las principales ramas de mayor demanda de materiales plésticos
espumados como insumos, estan las relacionadas con la industria de la construccion,
la industria automotriz, la de aparatos electrénicos y la textil. La primera es la tnica
que ha experimentado incremento, principalmente en cuanto a construccién de
vivienda de interés social se refiere. Mientras que la de aparatos electrénicos ha

experimentando descensos de 1.9 por ciento, la de industria textil que es principal
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consumidora de fibras sintéticas, disminuyo también su actividad en 4.7 por ciento.
En el Cuadro 4 se aprecia que en 1998 el mayor volumen de produccion entre
las resinas sintéticas corresponde al polietlleno de baja densidad, con 341,000
toneladas en (10.1% mas que en 1997). La elaboracion de polietileno de alta densidad
siguid una tendencia similar, aunque el volumen obtenido en 1997 fue de 8.2 por
ciento inferior al de 1998. En este lapso la produccion de clorure de vinilo descendid
5.4 por ciento, la de poliestireno experimento ligeras variaciones y la de polipropileno,
después de un descenso de 5.8 por ciento en 1997, recuperé en 1998 el alto

crecimiento que habia registrado en 1996.

Cuadro 4
PRODUCCION DE RESINAS SINTETICAS
MILES DE TONELADAS

Producto 1996 1997 1998
Polietileno Baja
Densidad 355 308 341
Polietileno Alta
Densidad 220 117 202
Polipropileno - 69 65 76
Cloruro de Vinilo 224 223 212
Poliestirenc 142 146 161
Acrinilotino 166 146 161
Propileno 143 31 67

Fuente: PEMEX, Departamento de estudios econdmicos, 1999.
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3. Comercio Exterior

Meéxico ha sido un importador neto, tanto de manufactura de plastico como de
resinas sintéticas (cuadro 5). Sin embargo de 1995 a 1999 las importaciones de resinas
y manufacturas de plastico  han sido considerablemente mayores que las
exportaciones; lo cual deje entrever, que atin queda mercado nacional por satisfacer.

El mercado de resinas plasticas no ha estado a salvo de practicas desleales de
comercio. En abril de 1994 PEMEX presento ante la Unidad de Préacticas Comerciales
Internacionales de la entonces Secretaria de Comercio y Fomento Industrial un andlisis
de los dafios respectivos en la produccion intermna de polipropileno, aunque desde
entonces se aprecio un rdpido acercamiento entre los precios en el mercado de
Estados Unidos y los enviados a México.

La actividad maquiladora por otro lado, ha contribuido al ingreso de divisas y
la generacion de empleos en la industria del plastico. También le ofrece la oportunidad
de acrecentar el contenido nacional de los productos y aprovechar la transferencia
tecnologica sobre todo con el desarrollo de América del Norte

Durante los afios ochenta y principios de los noventa, Alemania encabezd el
comercio mundial de Resinas Sintéticas y también de la maquinaria y del equipo para
producirias. A pesar de que en ese lapso la participacidn germana en las exportaciones
mundiales de bienes de capital para la transformacién de pléstico se redujo siete
puntos porcentuales, en 1995 todavia realizé 29.2 por ciento de las ventas mundiales

frente a 16.3 por ciento de Japdny 11 por ciento de Italia.



Cuadro 5

COMERCIO EXTERIOR DE LAS PRINCIPALES RESINAS
Y MANUFACTURAS DE PLASTICO
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(MILLONES DE DOLARES)
CONCEPTO 1995 1996 1997 1998 1999
Exportaciones:
Resina sintéticas 74.8 123.7 106.5 146.3 187.0
Polietilenos 40.5 41.6 34.5 22.7 -
Cloruro de Polivinilo 65.3 66.5 104.1 100.5 100
Estireno - - - 100.0 -
Total exportaciones 180.6 | 231.8 245.1 369.5 287.0
Importaciones:
Resinas Sintéticas 198 241 377 478 721
Polipropileno - 118 137 136 114
Cloruro de Polivinilo 23 69 80 70 92
Benceno y Estireno 11 16 57 118 -
Acrilonitrilo 2 - 11 5 -
Total importaciones 234 444 662 807 927

Fuente: Banco de México, 1999,




Estados Unidos y China fueron los mayores importadores al realizar 9.7
y 8.2 por ciento respectivamente de las compras mundiales de maquinaria para
elaborar plasticos. Las adquisiciones del pais oriental llamaron la atencién por que en
los wltimos afios se convirtié en el principal competidor de México dentro del mercado
estadounidense.

En el caso de las resinas sintéticas, aunque Estados Unidos y Japén son los
principales productores, Alemania es el mayor exportador y concentra desde el 26 por
ciento de ventas mundiales de cloruro de vinilo hasta el 11 por ciento de los envios de
polipropileno. Otros grandes exportadores son Bélgica, Francia, Holanda y Estados
Unidos, tnico pafs de este selecto grupo con yacimientos de hidrocarburos en su
territorio.

4. Tendencias de la industria

Los prondsticos acerca de evolucién de la industria en los proximos cinco afios
anticipa un crecimiento promedio anual de ocho por ciento'. En el caso del
acrilonitrilo es probable un incremento algo mayor (8.4 por ciento), en razén de que
en México y en algunos paises de América Latina se prevé un aumento de la
produccion de viviendas, automdviles, televisores y refrigeradores con un consumo
elevado de la resina.

La demanda de prolipropileno atraviesa por una etapa de bonanza y se le
augura un crecimiento por encima de la media de la industria, en virtud de recientes

innovaciones tecnologicas que mejoran sus caracteristicas de ligereza, solidez y

4 Banco Nacional de Comercio Exterior, La Industria del Plastico, 1998.
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resistencia térmica y eléctrica lo cual ensancha las posibilidades de aprovechamiento.
En la demanda de polietilenos se prevé un incremento anual de siete por ciento
proveniente de la actividad manufacturera de los paises de América Latina y el sudeste
de Asia.

Las expectativas de crecimiento de las principales ramas productivas
consumidoras de materiales plasticos entrafian en un crecimiento quizd moderado pero
firme de la demanda respectiva. Los requerimientos previstos de las grandes empresas
productoras de vivienda, vehiculos automotores, aparatos electrénicos y equipo
médico, asi como la industria del empaque y embalaje sustentan los prondsticos
optimistas. Particularmente para el caso mexicano, un potencial de crecimiento en la
industria del plastico espumado, esta sustentado en el actual programa de vivienda;
pues se prevé construir algo mas de setecientas cincuenta mil viviendas anuales
durante el presente sexenio; no siendo pocos los productos de plasticos espumados

demandados por esta industria.



[X. ANALISIS DE LA EMPRESA

Para analizar y evaluar a “Service & Quality”, llevaré a cabo una evaluacion
integral, empleando la metodologia propuesta por Fletiman Jack, €] propone una
evaluacion integral estratégica, esta evaluacion comprende un estudio detallado de la
organizacién; los resultados que entrega una evaluacion integral son de mucha
utilidad para la administracién de la empresa, ya que permite desarrollar estrategias de
accién que minimicen o desaparezcan las desviaciones existentes entre lo planeado y lo
ejecutado por la empresa.

1. Evaluacion integral

La evaluacién integral’ es una metodologia por medio de la cual se estudian,
analizan y evallan las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la empresa,
sirve como instrumento para analizar y evaluar el ambiente interno y externo de un
ente econdmico, su base legal, organizacibn, estructura, politicas, planes, programas,
sistemas y controles; evalia el grado y forma en que upa empresa publica o privada
cumple con sus  objetivos, permite conocer si los programas y recursos son
administrados eficiente y productivamente; verifica si se acatan las disposiciones
legales y reglamentarias aplicables, verifica si la obligacion de rendir cuentas es
razonablemente cumplida, evalia la suficiencia y efectividad de los sistemas de control
interno; revisa ¢l sistema de informacién gerencial. Es un sistema de evaluacion y

control que tiene un enfoque constructivo que permite no sélo ser un instrumento de

% Fletiman Jack.(1994) Evaluacién Integral, México, McGraw-Hill.
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vigilancia sino también de promocién v apoyo para coadyuvar a elevar los niveles de
efectividad y productividad de las empresas.

2. Analisis y evaluacion de “Service & Quality”
El andlisis y la evaluacion de la empresa constard de lo sigurente:
A. Definicion de la mision.
B. Definicién de la visién.
C. Planteamiento de los objetivos estratégicos
D. Identificacién de oportunidades y amenazas del entorno

E. Identificacion de fortalezas y debilidades

A. Definicion de la mision.

La mision o razdn de ser de la empresa es un breve enunciado que sintetiza los
principales propdsitos estratégicos vy los valores esenciales que deberan ser conocidos,
comprendidos y compartidos por todas las personas que colaboran en el desarrollo del
negocio. El enunciado tendria que dar sentido, rumbo y orientacién a todas las
actividades que se leven a cabo cotidianamente en las diferentes &reas o
departamentos de la organizacidn, asi como al trabajo y esfuerzo que realizan y
aplican sus propietarios, directivos, gerentes y personal operativo.

“Service & Quality” tiene como misién: “alcanzar posicidn de liderazgo en el
negocio de plasticos espumados basandose er la aplicacior de tecnologias de
actualidad y el compromiso de su personal para cumplir las expectativas de sus
clientes y la mejora continua de su trabajo, respetando los sistemas ecolégicos”.

Efectivamente en esta mision se omiten los beneficios que traeria esta empresa a la

sociedad y a sus trabajadores. Se hace mencion del compromiso de los trabajadores
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hacia la empresa, pero no de la empresa hacia los trabajadores.

Sin embargo la empresa dice tener como filosofia: “satisfacer en forma Optima las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, a través de la innovacion continua de
nuestros productos, comprometidos siempre con la calidad total, asegurando asi
mantener el negocio rentable vy lograr el desarrollo profesional de todos sus
colaboradores; estar siempre preparados ante los cambios que se den en nuestro

mercado, todo ello dentro de un marco de responsabilidad social y cultural”.

Para definir la misién se debe tener bien definidos:

* Los grupos de interés para la empresa

* Los valores de la organizacion

* Las medidas o parametros de desempefio

* El conocimiento del mercado de la empresa.

Para que sea posible determinar si “Service & Quality” cuenta con los
elementos suficientes que fundamenten su mision es que llevo a cabo el siguiente
diagnéstico:

a. ;Cuales son actualmente sus grupos de interés?

Los inversionistas y los clientes
b. ;Cuales otros grupos de interés deberia considerar?

Ademas de los inversionistas y de los clientes; también debe considerar como
grupos de interés a: todo su personal y a sus familiares, sus proveedores, la comunidad
vy ala sociedad.

c. ;Cusl es Ia retribucion que ofrece actualmente la empresa a cada  uno de

sus grupos de interés?



Al Ginico grupo de interés que tiene en cuenta la empresa es a sus clientes a quienes
ofrece satisfacer en forma Gptima sus necesidades y sus expectativas.

d. ;Cual otra retribucién deberia ofrecer y porque?

A su personal, sus accionistas, sus proveedores y sus clientes; el sentido de
pertenencia a una empresa sélidamente organizada, con una imagen social reconocida
y con buena posicion en el mercado.

e. ;Cudles son los actuales valores y principios en la empresa?

Respeto y responsabilidad.

f. ;Cuales otros valores deberia consolidar?

Justicia, confianza, honestidad, dignidad, lealtad, sinceridad, integridad, colaboracion.
g. ;Cudles medidas de desempefio tiene definidas la empresa?

Se tiene definido el estandar de calidad; al respecto en la filosofia de la empresa dice:
“satisfacer en forma Optima las necesidades y expectativas de nuestros clientes, a
través de la innovacién continua de nuestros productos, comprometidos siempre con
la calidad total.....”.

h. ;Cudles otras medidas de desempefio deberia definir, y qué se deberia
entender por cada una de ellas?

*Productividad. Obtener un mayor volumen de producto por unidad de insumo
utilizada, con base en la integracion Optima de los recursos disponibles y la aplicacién
de innovaciones tecnoldgicas.

*Eficiencia. Simplificar métodos y procedimientos de trabajo, con base en la
experiencia y el desarrollo de la capacidad creativa del personal, para optimizar

tiempos y movimientos integralmente.
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*Rentabilidad. Obtener adecuados niveles de retorno sobre la inversion. con
base en una administracion financiera inteligente, que permita cubrir las expectativas
de los grupos de interés.

i. ;Cual es la actividad basica o central de Ia empresa?

La industrializacién de plasticos espumado

j. ¢Cuiles son sus actividades complementarias?

El caso no da informacion al respecto.

k. ;Cuales otras actividades complementarias podria llevar a cabo la empresa?
Venta de proyectos de aplicacion de sus productos, asesoria y supervision.

I. ;Podria la empresa llevar a cabo tanto la actividad basica o central; asi como
las actividades complementarias propuestas?

Si, una vez resueltos los problemas internos que actualmente tiene la empresa.

IL ;Cuales productos ofrece la empresa actualmente en el mercado de plisticos
espumados?

El caso no da informacion al respecto.

m. ; Cuales productos podria ofrecer?

Laminas para casetonar lozas, molduras, aislantes térmicos, aislantes de ruido,
espreado de poliuretano.

n. ;Cuales servicios ofrece 1a empresa actualmente en el mercado?

El caso no da informacion al respecto.

fi. ; Cuales servicios podria ofrecer?.

Capacitacion y asesoria en el uso de sus productos.

0. ;Cudles son los elementos de valor agregado que actmalmente gemera la



empresa para sus clientes?
El caso no da informacién al respecto.
p. ;Cuales elementos de valor agregade podria generar?

*Entrega en obra justo en el momento en que vaya a ser utilizado.

* Amabilidad por parte de todo el personal de la empresa.

*En la medida de lo posible productos con especificaciones de acuerdo a las

necesidades del chiente.

*Financiamiento a clientes.

*Capacitacion en la aplicacion de sus productos.

g- ;Cuil es el actual segmento de mercado de atencién prioritaria?
El caso no da informacidn al respecto.
r. ;Cuil deberia ser y porqué?

El segmento de mercado de atencion prioritaria para “Service & Quality” debe
ser las empresas constructoras de vivienda de interés social; porque a pesar de las
actuales condiciones econdmicas del pais, la vivienda continua siendo un programa
estratégico para el gobierno; de hecho el actual programa de vivienda propone
construir al menos 750.000 viviendas al afio en todo el pais. Ademés los productos de
plasticos espumados abaratan la construccién de vivienda, siendo el abatimiento de
sus costos una de las prioridades que demanda el sector.
rr. ;Cual es el actual segmento de mercado de atencion complementaria?
Tampoco lo menciona el caso
s. ;Cudles podrian ser y porgue?

Toda la industria de la construccidn. Porque los productos de plisticos espumados
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pueden ser utilizados en cualquier tipo de obra. Otros mercados de atencion
complementaria puede ser también la industria automotriz, y fa de empaque.
t. ;Qué necesidades, requerimientos y expectativas satisface actualmente en cada
uno de sus segmentos de mercado?
El caso no da informacion al respecto.
u. ;Cuiles necesidades, requerimientos y expectativas deberia satisfacer?
* Abatimiento de los costos de construccién
*Fmanciamiento al constructor.
v. ( Cudles son sus actuales y principales ventajas competitivas?
*El personal se siente mtegrado a la empresa.
*En cada area departamental existe especialistas.
*Posee personal responsable que considera su trabajo fascinante y estin
interesados en la capacitacion.
*El nivel de escolaridad es bueno.
w. ;Cuiles otras ventajas competitivas deberian desarrollar la empresa?
*Que el personal conozcea los objetivos de la empresa.
*Documentar y dar a conocer entre €l personal las politicas de la empresa.
*Establecer los lineamientos de operacion en forma precisa.
*Disefiar un sistema de informacién integral para la empresa.
*Disefiar un programa de estimulos y reconocimientos al personal.
*Establecer programas de mantenimiento preventivo; no solo para sus equipos,
sino también para su sistema de informacion.

X. ;Cuadl es la principal fuente de ventaja competitiva de la empresa?
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Aln no esta definida; pues todas las areas de la empresa actualmente presentan
problemas.
y. ; Cual deberia ser la principal fuente de ventaja competitiva y porqué?
La calidad del producto y del servicio. Por la amenaza que representa para la empresa
la competencia.
z. ;Cudl es actualmente la mision de la empresa?
Alcanzar posicion de liderazgo en el negocio de plasticos espumados basiandose en la
aplicacién de tecnologfas de actualidad y el compromiso del personal para cumplir las
expectativas de sus clientes y la mejora continua de su trabajo, respetando los sistemas
ecologicos.
aa. Después del analisis de todos los puntos anteriores ;Cual debe ser la misién
de la empresa?

“Alcanzar posicidn de liderazgo en el negocio de plasticos espumados basandose
en la aplicacion de tecnologias de actualidad, la mejora continua, el compromiso de la
empresa para con todos sus grupos de interés, y de ellos hacia la empresa, siempre

respetando los sistemas ecolégicos”.

B. Definicion de la visién

La vision es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la organizacion a
futuro. Para definir 1a visién es preciso:

* Tener clara la principal idea a futuro que motiva el desarrollo de la empresa.

* Conocer los aspectos estratégicos en los cuales debe la empresa concentrar sus

esfuerzos organizacionales para que logre alcanzar la principal ideas a futuro.
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* Saber si se va por el camino correcto para el logro de la idea a futuro.
Con base en lo anterior, el sigulente serd el diagnostico para evaluar la vision de
“Service & Quality™:
a. ;Cual es en la actnalidad la principal idea a futuro que motiva el desarrollo de
la organizacion?
Consolidar su posicionamiento en el mercado.
b. ;Cual deberia ser y porqué?
Consolidar su posicionamiento en el mercado de espumados de plastico, teniendo
como resultado el logro permanente del desarrollo y el crecimiento de la empresa.
¢. ;En qué aspectos estratégicos ha concentrado sus esfuerzos la organizacién
para alcanzar la principal idea a futuro?
En ninguno; pues tiene descuidados varios aspectos que son trascendentales para el
buen crecimiento y desarrollo de la empresa a largo plazo, uno de ellos y el principal,
es el factor humano.
d. ;En cuales deberia concentrarse?
*Conocimiento del negocio en sus ambientes interno y externo.
*Lograr un excelente clima organizacional
*Certificacidn del sistema de calidad.

e. ;Como perciben actualmente a la organizacién sus colaboradores en cuanto a
orientacién y rumbo del negocio?

Los trabajadores consideran que no se les dan a conocer oportunamente los cambios

de acciones y metas a seguir, ya que sélo los administradores conocen lo que se ha de

hacer.



f. ;Qué acciones correctivas se aplicarian al respecto?

Estrechar los lazos de comunicacién entre todo el personal de la empresa.

g. ;Como perciben actualmente a la organizacién sus colaboradores en cuanto a
capacidad de liderazgo?

La opinidn que tiene el personal de los directivos y gerentes no es muy favorable, esto
debido entre muchas otras cosas, a la poca comprensién hacia ellos. Mas del cincuenta
por ciento del personal considera que se debe poner mas atencion a todos y cada uno
de los aspectos que conforman la empresa y, contar asi con todo lo necesario para
realizar el trabajo eficiente. En la empresa existen ocho lideres, dos de ellos son
choferes, otros dos son los ayudantes de los choferes, esta el jefe de recursos
humanos, el ingeniero de productos, un programador analista y un asistente de ventas.
h. ;Qué acciones correctivas se aplicarian al respecto?

Fortalecer la imagen no sélo de los administradores, sino también la de la empresa,
procurando asi mayor presencia de la alta direccion de la empresa, pero en un sentido
de motivacién y orientacion.

i. ;Como perciben actualmente a la organizacion sus colaboradores en cuanto a
motivacion e integracion de equipos de trabajo?

En cuanto a las relaciones de trabajo los trabajadores manifestaron que, st bien, la
relacién entre compafieros no es mala, se han presentado algunos conflictos entre los
trabajadores. Sin embargo, no han sido de tal trascendencia para afectar
significativamente el trabajo ¥ a la organizacién misma. El personal expresa que les
gustaria que la empresa implementara actividades sociales para ‘propiciar Ia

convivencia entre los empleados y crear asi un ambiente de trabajo agradable.
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j- ¢ Qué acciones correctivas se aplicarian al respecto?

Propiciar el trabajo en equipo y la convivencia entre el personal.

k. ;Cémo perciben actualmente a la organizacién sus colaboradores en cuanto a
participacién en el proceso de cambio?

El 61% de los trabajadores expresa que no existe libertad de expresion debido a que
consideran que a pesar de que no se les censura, la opinién que manifiestan no es
tomada en cuenta. Ademas, las acciones o cambios que ellos sugieren no se llevan a
cabo, situacion que los desmotiva.

I ;Qué acciones correctivas se aplicarian al respecto?

Involucrar a todo el personal en los nuevos planes y programas de la empresa.

1I. ;C6mo perciben actualmente a la organizacién sus colaboradores ¢n cuanto a
conciencia de su papel protagénico?

Fl1 74% del personal considera su trabajo como fascinante, creativo y 1til, en tanto
que sdlo el 4% considera que su trabajo es rutinario, cansado, frustrante e
interminable.

m. ;Qué acciones correctivas se aplicarian al respecto?

Resaltar la importancia del trabajo que realiza cada quien en la empresa, de tal manera
que todo el personal sienta que es parte fundamental de la empresa.

n. ;Como perciben actualmente a la organizacidn sus colaboradores en cuanto a
entrega y orgullo de pertenencia?

Un 72% de los trabajadores les gusta y entusiasma su trabajo, esto resulta positivo
tanto para el desempefio del trabajador como para la empresa. Sin embargo, existen

otros factores que contribuyen a que los empleados no se sientan satisfechos. Uno de
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ellos y causa por la que los trabajadores no se sienten a gusto en su trabgjo, refieren
ellos, es por el sueldo, mismo que consideran insuficiente para satisfacer el total de sus
necesidades.
fi. ;Qué acciones correctivas se aplicarian al respecto?

Posicionar a la empresa ante todos sus grupos de interés, logrando el compromiso de
todos ellos y comprometiéndose también con todos ellos; y procurar una
remuneracion al personal que les permita llevar una vida digna.

0. ¢Cudl es actualmente la visién de la empresa?

La vision de Service & Quality es “consolidar su posicionamiento en el mercado,
buscando un nicho propic en donde se pueda desarrollar al maximo su potencial.
Logrando con esto conseguir incrementar su facturacion que le permitan mantener
niveles 6ptimos de rentabilidad, que satisfaga a los socios inversionistas y mediante los
cuales podamos todos garantizar el crecimiento, y hacerla financieramente sana”.

p. Cudl deberia ser la visién de Service & Quality y porqué?

“Consolidar su posicionamiento en el mercado de los plasticos espurnados gracias a la
innovacidén permanente y al compromiso de todos sus grupos de interés hacia la
empresa, v al compromiso de la empresa hacia ellos, logrando con ello incrementar su
facturacién de tal manera que garantice el crecimiento y el desarrollo constante de la
empresa”.

Considero esta visidn para la empresa porque de acuerdo a lo planteado al inicio de
este apartado, para definir la vision se requiere:

* Tener- clara la principal idea a futuro que motiva ¢l desarrollo de la empresa. La

principal idea a futuro motivadora del desarrollo de la empresa expresada en la visién
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propuesta serfa la consolidacion del posicionamiento de la empresa en ¢l mercado de
los plasticos espumados.

* Conocer los aspectos estratégicos en los cuales debe la empresa concentrar sus
esfuerzos organizacionales para que logre alcanzar la principal ideas a futuro. Dichos
aspectos estratégicos en la vision expresada son: la inmovacidn permanente vy el
compromiso de todos sus grupos de interés hacia la empresa y el compromiso de la
empresa hacia ellos.

* Saber si se va por el camino correcto para el logro de la idea a futuro. Esta

medicién del camino correcto se llevaria a cabo revisando su facturacion y

corroborando que esta garantice el desarrollo y el crecimiento constante de la

empresa’”.

C. Planteamiento de los objetivos estratégicos.
Los objetivos estratégicos son el marco de referencia que sirve de base a la empresa
para orientar sus estrategtas, planes, programas y proyectos especificos. Es decir el
objetivo estratégico es el objetivo de la organizacion a largo plazo.
Para que sea posible definir los objetivos estratégicos de una empresa se requiere:
* Conocer la imagen objetivo de la empresa tanto a mediano, como a largo
plazo.
* Conocer los factores clave de éxito que determinan el cumplimiento de fa
imagen objetivo.
=-“Determinar las prioridades que tienen los objetivos estratégicos de la empresa.

* Definir parametros de evaluacion para medir el cumplimiento de los objetivos



gstratégicos.

Veamos pues cual es la situacion de “Service & Quality” respecto a sus
objetivos estratégicos a largo plazo:
a.; Cuiles son los principales elementos de imagen objetivo de la empresa tanto
a mediano como a largo plazo?
Aungue en el texto del caso no se hace mencién al plazo, en su objetivo se dejan ver
los siguientes elementos de imagen:

*Consolidar el posicionamiento de la empresa en el mercado.

*Pesarroliar al maximo su potencial.

*Incrementar su facturacién.

*Mantener niveles 6ptimos de rentabilidad.

*(Garantizar el crecimiento de la empresa.

*Calidad total.
b. ;Cudles otros elementos de imagen objetivo deberian ser considerados?

*Lograr adecuados y permanentes niveles de liquidez.

*Satisfacer a todos sus grupos de interés.

*Proteger al medio ambiente.

*Garantizar el desarrollo de la empresa.
¢. ; Cudles son las principales dreas criticas para la empresa?

*Organizacion.

*Factor humano.

*Proceso pr-oductivo.

*Sistemas de informacion.



*Tecnologia.

*Productos y servicios.

*Finanzas.

*Comercializacion.

d. ;cudles son los factores clave de éxito para cada una de las areas criticas y que

determinan el camplimiento de la imagen objetivo de la empresa?

Areas criticas

*Organizacion.
*Factor humano.

*Proceso productivo.

*Sistemas de informacién.

*Tecnologia.
*Productos y servicios.

*Finanzas.

*Comercializacion.

Factores clave de éxito

*Estructuras, funciones, perfil de puestos.
*Conocimiento, actitudes, habilidades.
*Métodos, procedimientos, espacios.
*Base de datos, reportes, mantenimiento.
*Capacidad, maquinaria y equipo.
*Precio, disefio, costo.

*Liquidez, solvencia, rentabilidad, apalancamiento,
actividad.

*Distribucion, puntos de venta, promocion.

¢. ;Cual es la prioridad de los elementos imagen que se debe seguir para el logro
del objetivo estratégico de la empresa?

1. Proteger al medio ambiente.

2. Consolidar el posicionamiento de la empresa en el mercado.

3. Incrementar su facturacion.

4. Lograr adecuados y permanentes niveles de liquidez.
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. Mantener niveles dptimos de rentabilidad.

6. Garantizar el desarroilo y el crecimiento de la empresa.
7. Cahdad total.

8. Desarrollar al maxime su potencial.

9. Satisfacer a todos sus grupos de interés.

f. ;Cual es en la actualidad el objetivo de la empresa a largo plazo?

Aunque en el texto del caso no se hace mencién al plazo, la empresa tiene como
objetivo: “consolidar su posicionamiento en el mercado, buscando un nicho propio en
donde se pueda desarrollar al miximo su potencial. Logrando con esto conseguir
incrementar su facturacién que le permita mantener niveles 6ptimos de rentabilidad,
que satisfaga a los socios inversionistas y mediante los cuales podamos todos
garantizar el crecimiento, y hacerla financieramente sana”.

g. ;Cual deberia ser?

“Consolidar su posicionamiento en el mercado de pldsticos espumados, buscando un
nicho propio en donde se pueda desarrollar al méximo su potencial, sin perjuicio del
medio ambiente. Logrando con esto conseguir incrementar su facturacidn que le
permita mantener niveles optimos de rentabilidad y liquidez que satisfaga a todos sus
grupos de interés y mediante los cuales podamos todos garantizar ¢l desarrollo y el

crecimiento de la empresa, v hacerla financieramente sana”.

3. Deteccién de oportunidades y amenazas
Una oportunidad es aquella situacién o circunstancia generada en los ambitos

del mercado, la competencia, el entorno sectorial, ¢l entorno macroecondémico y el
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entorno de la economia internacional, que favorece significativamente ¢l desarrollo de
la organizacion a corto, mediano y largo plazos.

Una amenaza es aquella situacién o circunstancia generada en las diferentes
dimensiones del entorno, que afectan negativamente el desarrollo de la organizacién a
corto, mediano y largo plazos.

El analisis del ambiente externo tiene como propésito detectar las oportunidades
y las amenazas para la empresa que se estudia. Con el analisis del entorno empresarial
podemos comprender el escenario en el que se aplicaran las decisiones tomadas
dentro de la organizacién. Al tener una mayor certidumbre de los procesos de cambio
externos y su injerencia en el desarrollo de la organizacion, serd posible orientarla y
dirigirla mejor hacia un crecimiento inteligente y sostenido. En este orden de ideas, la
deteccién de oportunidades y amenazas facilita Ia adaptacién de nuevos procesos de
trabajo para el desarrollo de nuevos productos y la cobertura de nuevos mercados. En
sintesis, nos permite desarrollar una solida capacidad de respuesta ante las cambiantes
y turbulentas condiciones del entorno.

Contar con la clara identificacién de oportunidades y amenazas es de utilidad para
Ia alta direccion porque le da la opcidn de normar su criterio y afinar la eleccion de las
mejores alternativas y estrategias que impulsan a la organizacion hacia una mayor
participacion en el mercado.

Para que sea posible detectar adecuadamente las oportunidades y las amenazas de
la empresa, es necesario tener respuestas para las siguientes preguntas:

* ;Cudles son las caracteristicas y evolucién del mercado actual y del mercado

potencial?
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* ;Cuales son las caracteristicas. evolucion y estrategias de la competencia?

* ;Cusles son la evolucién y tendencias del sector productivo al que pertenece la
empresa’?

* ;Cual es la tendencia de las variables macroecondémicas y cémo afectan el
desarrollo de la empresa?

* ;Cudles son la evolucién y tendencias de la ecomomia y los mercados
internacionales?

El siguiente es el diagnéstico que hara posible identificar las oportunidades y las

amenazas para “Service & Quality™

a. ;Cual es el mercado actual de la empresa?

El caso no lo menciona

b. ;Cual es su mercado potencial?

La industria de la construccién; principalmente las empresas que construyen vivienda
de interés social.

¢. ;Cual es el tamaiio del mercado actual?

De acuerdo al supuesto planteado en este trabajo y segin el Plan Nacional de
Vivienda, el actual déficit de vivienda en México es de 750 mil casas-habitacion al afio.
d. ;Cual es la tasa de crecimiento del mercado demandante?

Cabe anotar que cada afio se forman 700 mil nuevos hogares en el pais, de las cuales
500 mil demandan nueva vivienda; v solo se construyen 350 mil viviendas. Por lo
tanto, ¢l tamafio de la demanda estara en funcion de la demanda anual no satisfecha, y

de las nuevas parejas que requieren vivienda propia. La tasa de crecimiento en la
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construccidén de nuevas viviendas (y que demandan productos de espumados de
plastico) segin el Programa Nacjonal de Vivienda, es de por lo menos el 20 % anual.
e. ;Cual es la ubicacion fisica del mercado?

Toda la reptiblica mexicana y el resto de América Latina exceptuando Chile pues éste
es el 1nico pais de la region que tiene un superavit de vivienda.

f. ; Cudles son las necesidades y requerimientos del mercado de la empresa?
Principalmente disminuir sus costos de obra; sin detrimento de la calidad y de la
seguridad.

g. Cuales de las anteriores necesidades y requerimientos no estin aun satisfechas
y/o satisfechos?

Los costos, actualmente estos siguen siendo muy elevados para el tipo de producto
(vivienda de interés social). Los productos de plasticos espumados disminuye
considerablemente dichos costos.

h. ;Cudles pueden ser entonces las oportunidades de mercado para la empresa y
por qué?

Para esta empresa se presentan grandes oportunidades de mercado, no solo en México
sino también en el resto de los paises de América Latina; pues en todos ellos (excepto
Chile) uno de los principales problemas sociales que se tiene, es el déficit de vivienda,
sobre todo para las clases mas desprotegidas. Ademas; los productos de espuma de
plastico tienen una demanda continua y creciente, debido a sus bondades y a la
multiplicidad de usos que pueden brindar; su mercado no estd saturado, y los
pro-ductos del giro pueden ser utilizados por todo tipo de poblacidn.

i {Quienes son las empresas competidoras y cudles son los productos semejantes
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que ofrecen?.

Empresa Productos

*Fanosa del pacifico S. A. de C. V. *Placas de casetdn, polipropileno espumado

*Industrias de Culiacan S. A. de C. V. *Polipropileno espumado
*Aislafom. *Poliuretano esperado para aislamiento térmico
*Convertidora Mexicana de Plasticos S. Ade C. V. *Placas de caseton
*Plasticos Envolventes S. A de C. V. *Poliuretano esperado para aislamiento

térmico

*Plasticos Espumados S. Ade C. V. *Placas de casetdn, polipropileno espumado
*Superblock de Culiacan. *Placas de casetdn
*Econoblock. *Poliuretano esperado para aislamiento térmico
* Aslantes del pacifico. *Placas de caseton, polipropileno espumado

jo ¢(Cuales son las debilidades de cada una de las empresas competidoras
identificadas en los puntos anteriores?

Empresa Debilidades
*Fanosa del pacifico S. A. de C. V. *Poca mnovacion en sus productos y servicios
*Industrias de Culiacan S. A. De C. V. *Baja ]iqﬁidez
* Aslafom. *Maquinaria y equipo subutilizado
*Superblock de Cuhacan *No se generan nuevos productos

*Econoblock. *Insuficiente capacidad instalada



* Alslantes del pacifico. *Tiene un solo punto de venta
*Convertidora Mexicana de Plasticos S. A de C. V. *Poca innovacion
*Plasticos Envolventes S. A de C. V. *Mal clima organizacional
*Plasticos Espumados S. A de C. V. *Muchos accidentes de trabajo

La informacién anterior se obtuvo de platicas sostenidas con personal de Ja

empresa. No fue posible que proporcionaran documentacidn al respecto.

k. ;(Cudiles son las fortalezas de cada una de las empresas competidoras
identificadas en los puntos anteriores?

Empresa Fortalezas
*Fanosa del pacifico S. A. de C. V. *Muy poco financiamiento externo
*Industrias de Culiacan S. A. De C. V. *Excelente clima organizacional
*Aislafom. *Altos niveles de capacitacion
*Superblock de Culiacan. *Excelentes instalaciones
*Econoblock. *Buen posicionamiento en el mercado
* Aislantes del pacifico. *(Goza de gran simpatia en la comunidad
*Convertidora Mexicana de Plasticos §. Ade C. V. *Buenas relaciones pablicas
*Plasticos Envolventes S. Ade C. V. * Actualizacidn tecnoldgica
*Plasticos Espumados S. A de C. V. *Posicionamiento en el mercado

La informacién anterior se obtuvo de platicas sostenidas con personal de la

empresa. No fue posible que proporcionaran documentacion al respecto.
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1. ;Cuil es el sector productivo al que pertenece la empresa?
Manufactura
il. ;Cudl ha sido la evolucion y cudles las tendencias de cada uno de los
indicadores sectoriales tales como: mercado proveedor de materias primas,
mercado productor, ingresos, personal ocupado, establecimientos, mercado
demandante de fos productos, importaciones y exportaciones?

Mercado proveedor de materias primas. Datos de 1999 wubican la
produccién mundial de la industria quimica y petroquimica en 1.4 trillones de ddlares,
cifra que la coloca como una de las principales industrias del orbe. A nivel mundial la
industria se distribuye asf: petroquimicas 39 %, fibras Textiles 10 %, inorganicos 7 %,
especialidades 16 %, agroquimicos 11 %, farmacéutico 16 %, otras 1 %.

En México, la industria quimica y petroquimica esta integrada por mas de 350
empresas que operan més de 400 plantas productivas, ubicadas principalmente en los
estados de Veracruz, Estado de México, Distrito Federal, Nuevo Ledn y Tamaulipas.
Durante 1998 dio empleo a mas de 69,000 personas, la industria abastece a més de 40
ramas industriales y demanda bienes y servicios de mas de 30 de ellas. No obstante, la
demanda de materias primas plasticas cobra tal magnitud, que alrededor del 40 % del
consumo interno de las principales resinas proviene desde el extranjero, Estados
Unidos y Japon.

El mayor volumen de produccion nacional de resinas sintéticas corresponde al
polietileno de baja densidad, con 341,000 toneladas en 1998 (10.1% mas que en
1997). La elaboraciéon de polietileno de alta denside;d siguté una tendencia similar,

aunque el volumen obtenido en 1997 fue de 8.2 por ciento inferior al de 1998. En este



lapso la produccién de cloruro de vinilo descendié 5.4 por ciento, la de poliestireno
experimento ligeras variaciones y la de polipropileno, después de un descenso de 5.8
por ciento en recuperd en 1998 el alto crecimiento que habia registrado en 1996.

Mercado productor. La industria del plastico comprende la produccion de
resinas sintéticas (31.3 % del valor agregado de la rama) y articulos de plastico
(68.7%). En 1998 la rama aporté 3.8 % del PIB del sector manufacturero y el 4.1 %
del empleo respectivo. En el periodo 1985-1998 el volumen de Ia produccién nacional
de manufacturas de plastico registro un crecimiento de 36.8 %, uno de los mas altos
del sector industrial. De 1986 a 1998, periodo que ha sido crucial en la apertura
comercial de la economia mexicana, la produccion de articulos de plastico crecid a un
ritmo promedio anual de 3.8 % superior al de la elaboracién de quimicos y derivados
del petroleo y al del conjunto de la industria manufacturera (3.5 % cada uno).

La distribucion regional de la planta fabril de productos de pléstico muestra una
concentracion similar a la de la actividad productiva nacional de 1988. En 1998 el 47
por ciento se ubico en el Estado de México y el Distrito Federal, 10.1 por ciento se
localizé en Nuevo Ledn, 8.5 por ciento en Jalisco, 8.2 por ciento en Baja California,
8.0 % en Tamaulipas, y 18.2 % en el resto del pais.

Ingresos. Por clase de actividad y de acuerdo con los resultados oportunos de
los censos econdmicos de 1999, los mayores ingresos correspondieron a fabricantes de
peliculas y bolsas de polietileno con 20.2 por ciento del total de la rama de
manufacturas, de plastico soplado representaron 16.1 por ciento, mientras que las de
empaque de poliestireno significaron 15.6 por ciento, y las de articulos para el hog;:lr

11 por ciento. Asi, esos cuatro grupos de productos concentraron casi 66 por ciento



de los ingresos de la rama.

Personal ocupado. De acuerdo a los datos censales de 1999, la distribucion
Jaboral por clase de actividad revela una menor concentracion que los ingresos por
venta. Segin se aprecia en de las empresas fabricantes de peliculas y bolsas de
polietileno v las de plastico soplado fueron las de mayor participacion en la plantilla
total de la rama, con 16.9 y 16.5 por ciento respectivamente. La informacidn sobre el
tamafio de las empresas indican que 34 por ciento del total contaron con menos de
treinta personas, asi como que este segmento fue el mds dindmico al duplicarse el
nimero de los establecimientos respecto a 1986, el segmento que empled de treinta y
una a cien personas representd 16.0 por ciento del total. Asi en 1998 la mitad de las
empresas ocupd menos de 101 trabajadores, lo cual pone de manifiesto la atomizacion
productiva de la rama asociada con limitaciones en las escalas de produccion, el capital
y la tecnologia. En los estratos superiores, 1,514 empresas (47.3%) emplearon de
entre 101 y 500 personas, en tanto que 85 empresas (2.7%) ocuparon a mas de 501
trabajadores.

Establecimientos. En 1998 se detectaron 3.201 empresas de manufacturas de
plésticos, 59 por ciento mas que en 1988. Del total, 34 % son microempresas, 16 %
pequefias, 47.3 % medianasy el 2.7 % grandes empresas.

Mercado demandante de los productos. Entre las principales ramas de mayor
demanda de materiales plasticos espumados como insumos, estin las relacionadas con
la industria de la construccién, la industria automotriz, la de aparatos electronicos y
la textil. La primera es la Gnica que ha experimentado increr‘nento, principalmente en

cuanto a construccién de vivienda de interés social se refiere. Mientras que la de



aparatos electronicos ha experimentando descensos de 1.9 por ciento, la de industria
textil que es principal consumidora de fibras sintéticas, disminuyo tambieén su
actividad en 4.7 por ciento.

Importaciones y exportaciones. México ha sido un importador neto, tanto de
manufactura de plastico como de resinas sintéticas. Sin embargo desde 1995 hasta
1999 las importaciones de resinas y manufacturas de plastico  han sido
considerablemente mayores que las exportaciones; lo cual deje entrever que aun queda
mercado nacional por satisfacer.

Durante los afios ochenta v principios de los noventa, Alemania encabezé el
comercio mundial de Resinas Sintéticas y también de la maquinaria y del equipo para
producirlas. A pesar de que en ese lapso la participacion germana en las exportaciones
mundiales de bienes de capital para la transformacién de plastico se redujo siete
puntos porcentuales, en 1995 todavia realiz6 29.2 por ciento de las ventas mundiales
frente a 16.3 por ciento de Japdén'y 11 por ciento de Italia.

Estados Unidos y China fueron los mayores importadores al realizar 9.7 y 8.2
por ciento respectivamente de las compras mundiales de maquinaria para elaborar
plasticos. Las adquisiciones del pais oriental llamaron la atencién por que en los
altimos afios se convirtié en el principal competidor de México dentro del mercado
estadounidense.

En el caso de las resinas sintéticas, aunque Estados Unidos y Japén son los
principales productores, Alemania es el mayor exportador y concentra desde el 26 por
ciento de ventas mundiales de cloruro de vinilo hasta el 11 por ciento de los envios de

polipropileno. Otros grandes exportadores son Bélgica, Francia, Holanda y Estados
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Unidos, Unico pais de este selecto grupo con yacimicntos de hidrocarburos en su
territorto.

Al igual que otras ramas manufactureras, la fabricacion de productos de
plastico tiene un segmento exportador muy importante, de ahi que entidades
fronterizas como Baja California y Tamaulipas figuren entre las principales
generadoras de empleo, después de las tres grandes zonas metropolitanas, y la suma
de los trabajadores en la rama, en esas cinco 4reas representan 16.79 por ciento de la
plantilla total.

m. ;Cusles son fas principales variables macro econémicas que podrian
afectar a la empresa?

Precio del petrdleo.

Paridad peso-délar.

Tasas de interes.

n. ;Cuiles son las oportunidades y las amenazas que ofrece el entorno 2 la

empresa?

Oportunidades:
* Los productos tienen una demanda creciente, debido a las bondades de los

productos v a la multiplicidad de usos que pueden brindar. La demanda es

continua y su mercado no esta saturado.
* Los productos del giro pueden ser utilizados por todo tipo de poblacién y su

amplia variedad de usos y aplicaciones promueven una demanda continua.

* Demanda de vivienda siempre en crecimiento



* El proceso de globalizacion ofrece la oportunidad de adquirir tecnologia de
punta.

Amenazas:
* Competencia tanto nacional como internacional

* Incremento en los precios del petréleo

E. Deteccion de fortalezas y debilidades

Una fortaleza es aquel elemento organizacional que genera una ventaja
competitiva. Esto es, al competir en el mercado, es indispensable cultivar y desarrollar
una serie de elementos organizacionales internos para que los productos o servicios
que ofrecemos sean altamente demandados y diferenciados en relacidn con los de la
competencia.

Una debilidad es aquel elemento organizacional que impide elevar
significativamente la capacidad competitiva de la empresa. La competencia, al
identificar estas debilidades, puede aprovecharlas como una sefial de oportunidad.

A continuacién, el diagnostico de las fortalezas y debilidades de “Service &
Quality”:

a. ;Cuales son las fortalezas para la empresa en cada una de sus areas criticas
tales como: organizacién, recursos humanos, proceso productive,
comercializacion, finanzas, tecnologia, sistemas de informacién, y productos y
servicios?

De los hechos objetivos planteados en el texto del caso, se pueden determinar las

siguientes fortalezas:
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* En cada area o departamento se encuentra un especialista.
* El53 % del personal se siente integrado a la empresa.
Existe un andlisis de puesto donde se indican las caracteristicas y conocimientos
que debe poseer la persona para desempenar un determinado puesto.
* El personal de la empresa es un grupo de personas jovenes; pues tienen una
edad promedio de 35 afios.
* E161 % del personal es casado.
* E174 % del personal considera su trabajo como fascinante, creativo y til.
El 89 % del personal expresa su interés por asistir a cursos de capacitacion.
Un 72 % de los trabajadores les gusta y les entusiasma su trabajo, esto resulta
positivo tanto para el desempefio del trabajador como para la empresa.

b. ;Cuiles son las debilidades para la empresa en cada una de sus ireas
criticas tales como: organizacién, recursos humanos, proceso productivo,
comercializacién, finanzas, tecmologia, sistemas de informacién, y productos y
servicios?

También de los hechos objetivos que plantea el caso, se desprende que la, empresa
Service & Quality presenta las siguientes debilidades:

* En la empresa existe confusion en cuanto a los jefes inmediatos, algunas
personas reportan a dos jefes. Situacién que, en algunas ocasiones, dificulta la
comunicacién entre el personal.

* E164 % del personal de esta empresa desconoce el objetivo de la misma.

* No se tienen contempladas las politicas generales de ingreso, para ¢l trabajo, de

pagos, etc., lo que provoca que no se tengan lmeamientos de accibn claros y



establecidos, situacion que repercute en el funcionamiento de la empresa.

¥ TLa toma de decisiones se centra, la mayoria de las veces, en la gerencia general

y en la direccién, lo cual limita la eficiencia de la organizacién dado que

muchas de las personas que trabajan en ella tienen responsabilidad y han

llegado a manifestar que no cuentan con la total autoridad para desempefiar sus
unciones asignadas.

La empresa no cuenta con politicas de reclutamiento. Cuando la persona

ingresa a la empresa no existe una identificacion con ella, dado que no se

daaconocer a la persona el objetivo, la mision, la estructura y las
instalaciones de la  empresa.

*  TFaltan programas de capacitacion, lo cual ha creado desmotivacién en algunas
de las personas que laboran en la empresa.

*+ Un 40 % del personal de la empresa refiere que le hace falta conocimientos
para desempefiar su trabajo y para manejar adecuadamente la paqueteria de
cOmputo.

*  No existe una Comisién de Capacitacién y Adiestramiento.

Unicamente al 50 % del equipo de cémputo se les da mantenimiento, o Cste se

a cuando alg(n equipo se descompone.

A los camiones de reparto no se les da mantenimiento y a los choferes no se les

a capacitado para tal fin.

El parametro establecido para otorgar prestaciones no es claro en la empresa,

situacién que trae consigo ciertas inconformidades I-)or parte de los

rabajadores, quienes en su mayoria, expresan que en el mejor de los casos, solo
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una minoria los reciben.

Los espacios fisicos en la empresa no son suficientes.

No existen sefialamientos en caso de incendios o temblor, lo que indica un alto
riesgo para los trabajadores, pues no existen medidas preventivas y el personal
no sabe cémo actuar en caso de algin siniestro.

No existe la Comision de Seguridad e Higiene.

Algunos de los trabajadores de la empresa desea cambiar de empleo.

No existe en todo el personal un sentido de trabajo en equipo mi una
integracién del mismo.

Las acciones o cambijos que sugieren los trabajadores no se les toma en cuenta y
esto trae como consecuencia una desmotivacion.

La opinién que tiene el personal de los directivos y gerentes no es muy
favorable.

No estan debidamente definidas las lineas de mando y, por lo tanto, estas no se
respetan.

En la empresa existe confusion en cuanto a los jefes inmediatos, algunas
personas reportan 2 dos jefes. Situacién que, en algunas ocasiones, dificulta la

comunicacién entre el personal,



X. DEFINICION DEL PROBLEMA Y SU ANALISIS

Para facilitar la definicién del problema de “Service & Quality” he recurrido al

arbol de problemas.

1. El arbol de problemas

El 4rbol de problemas es una ayuda importante para entender la problematica a
resolver. En él se expresan, el encadenamiento o causa/efecto, y las condiciones
negativas percibidas por los involucrados en relaciéon con el problema en cuestion.
Confirmado el mencionado encadenamiento causa/efecto, se ordenan los problemas
principales permitiendo al analista identificar el conjunto de problemas sobre el cual se
concentraran los objetivos de la empresa. Esta clarificacion de Ia cadena de problemas
permite mejorar el anilisis y la evaluacion, facilita la tarea del analista quien debe
determinar si los problemas han sido resueltos (o no). En la figura 2 se presenta el
arbol de problemas, donde se muestra la situacion para “Service & Quality” v se

identifican las relaciones causa/efecto entre los problemas principales.

TRATIRTE A P WTR IO T oo on Gow
et PRI . -
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DEL ARBOL DE PROBLEMAS SE PUEDE CONCLUIR QUE EL
PROBLEMA FUNDAMENTAL DE “SERVICE & QUALITY”, ES LA
AUSENCIA DE UNA ADMINISTRACION EFICAZ Y EFICIENTE.
ADMINISTRACION QUE LLEVE A LA EMPRESA AL MAYOR NIVEL DE
PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD POSIBLES, CON EL MINIMO

RIESGO.

2. Analisis del problema

En Quality & Service” es posible observar aspectos que inciden negativamente
en el buen rendimiento del personal y en el buen funcionamiento de la empresa y por
ende son impedimentos para lograr alta productividad en la empresa. Algunos de estos
aspectos y los que mas estan afectando negativamente a la empresa son de caracter:
social y humano, y administrativo-organizacional.
A. Social y humano.- partiendo de las encuestas realizadas al personal de la empresa
y de los resultados de la misma, se observa una marcada actitud de descontento en
gran parte de los empleados en la forma como se maneja la empresa y a la escasa
interaccién directivos-subordinados. Estos tltimos, sienten que su trabajo estd mal
remunerado y no cuentan con incentivos que los motive. En la relacién directivos —
subordinados se nota indiferencia y estos trae como consecuencia una alta rotacién
del personal; pues este lo méximo que duran en la empresa es cinco afios en promedio.
B. Administrativo-organizacional. En este punto se aborda a la direccion de la
empresa; ya que es aqui en donde se define las estrategias y los procesos a seguir, los

cuales conducen a una organizacién con objetivos de alta competitividad: En el caso
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de Service & Quality, no existen mecanismos que eficiente los procesos productivos y
administrativos, lo que provoca retrocesos y generacion de circulos viciosos que
afecten con el tiempo y de manera total a la empresa. Se detecta también que existen
personas del drea administrativa que no estan aportando nada positivo que tienda a
superar los procesos y formas de trabajo de manera més eficiente. El no atender
requerimientos de algunos empleados, a pesar de que sean para el bien de la misma
empresa, denota un pleno desconocimiento de administracién del factor humano, lo
cual ha traido entre otras consecuencias: el surgimiento de lideres dentro de la
empresa; que de no aprovecharse adecuadamente podrian influir negativamente hacia

los demas compafieros.

3. Posibles consecuencias del problema
Antes de mencionar las consecuencias del problema de esta empresa, es importante

destacar que los puntos anteriores estan estrechamente ligados y su tratamiento debe
ser atendido simultdneamente, considerando que el problema definido tiene upa
dimensi6n global. El tratar de atender una sola parte del todo, no ayudard en mucho y
se corre el riesgo de perder el trabajo que se tuviera avanzado.
Entre las consecuencias mas importantes se destacan:

* No alcanzar los indices de productividad suficientes para hacer frente a la

competencia

* Como consecuencia de lo anterior, la pérdida del mercado

*Y la c‘le mayor gravedad es que de seguir esta tendencia, se puede llegar

incluso a la quiebra de la empresa.



X]. PROPUESTA DE SOLUCION Y RECOMENDACIONES

Tal como se indico anteriormente el principal problema de “Service & Quality”
es la carencia de una administracién que realmente conlleve a la empresa a niveles de
productividad que haga de este ente una empresa verdaderamente competitiva.

De este modo, cualquier solucién que se proponga para resolver el problema,
debe atacar todas las 4reas clave de la organizacién.

Con lo anterior queda claro que primero debe considerarse un periodo de
planeacion, para luego programar ¢ implementar el plan elaborado. De tal manera
que permita ir saneando y eficientando a la empresa.

1. Propuesta de solucion

Mi propuesta de solucién para la problemética de “Service & Quality”, consiste
en la  ELABORACION E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
INFORMACION ADMINISTRATIVA en donde se considere por lo menos los
siguientes puntos:

* Precisar y cgmunicar los resultados finales deseados

* Establecer la estructura adecuada de la organizacion

* Elaborar las descripciones para cada puesto

* Definir el perfil para cada puesto

* Establecer estandares de actuacion

* Elaborar un programa de induccion al personal de nuevo ingreso

* Establecer, documentar y comunicar politicas y procedimientos para- toda la

operacion de la empresa.
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* Establecer programas de capacitacion y de actualizacion

* Crear un plan de estimulos y reconocimientos al buen desempefio del
personal

* Crear programas de mantenimiento; no solo para los activos fijos, sino
también para los sistemas de informacién que operen de la empresa
* Crear upa escalatoria de sueldos y un plan de prestaciones que esté de

acuerdo a las competencias laborales.

2. Recomendaciones

Ademsas de la elaboracién e implementacién de un sistema de mformacién
administrativa, la administracion de “Service & Quality” debe llevar a cabo acciones
que permitan:

* Procurar la participacién del personal de la empresa en la toma de decisiones.

* Retroalimentar el desempefio del personal.

* Formar las Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento.

* Mejorar las instalaciones, de tal manera que propicien mayor productividad

por parte de los trabajadores.

* Crear la comision Mixta de Seguridad e Higiene.

* Poner el botiquin al alcance del personal, asignando un responsable.

* Proporcionar las herramientas de trabajo al personal.

* Procurar el desarrollo del personal de manera justa.

* Desarrollar equipos de trabajo.

* Llevar a cabo actividades recreativas y sociales, que integren al personal.
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* Pstrechar los lazos de comunicacion entre la administracion de la empresa ¥
el personal de la misma.
* dentificar cual es Ja posicion de los lideres actuales de la empresa ante la
misma.
* Hacer un estudio de mercado, de tal manera que le permita entre otras cosas,
definir el mercado a cubrir, y monitorearlo.
* Replantear la estructura organizacional de la empresa.

* Invertir en investigacion para el desarrollo de nuevos y mejores productos

3. Beneficios esperados para la empresa
De la atencidn que la administracién de a las anteriores propuestas, dependerd
el que pueda consolidar las fortalezas, superar las debilidades y alcanzar los objetivos
estratégicos. De levarse a cabo tamto la solucién propuesta, como las
recomendaciones se lograria entre otros resultados los siguientes:
* Mayor capacidad de respuesta de la organizacién ante las oportunidades y
amenazas que se generen en las diferentes dimensiones del entorno.
* Orientar los programas de trabajo en una direccién clara y conocida.
* Mejorar no solo las condiciones y el rendimiento del factor humano; sino
también optimizar los tecursos materiales y financieros aplicados en la
organizacion.
* (enerar interdependencia entre las diferentes éreas, desarrolldndose un
proceso de colaboracion y entendimiento permanente.

* Al personal operativo le facilitarfa comprender su verdadero papel en los
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procesos de trabajo.
* Consolidar el liderazgo de la organizacion en la alta direccion.
* Visualizacion de la organizacién a largo plazo.
* Crear un ambiente propicio, para que el personal aporte lo mejor de si mismo
en beneficio de toda la organizacién.
* Contar con pardmetros que permitan evaluar el desempefio general de la
organizacion.
* Traducir los propdsitos de los accionistas a metas especificas de corto,
mediano y largo plazos.
* Proporcionar elementos a la direccion para controlar los aspectos clave de Ia
organizacion.
* Comprender el escenario en el que se aplicardn las decisiones tomadas
dentro de la organizacion.
* Tener mayor certidumbre de los procesos de cambio externos y su injerencia
en el desarrollo de la organizacion.
* Facilitar la adaptacién de los procesos de trabajo para el desarrollo de
nuevos productos y la cobertura de nuevos mercados.
* Seleccionar con fundamento los proyectos a implementar, logrando asi la

optimizacion de los recursos.



XII. PLAN DE EJECUCION DE LA SOLUCION PROPUESTA

Para hacer posible los buenos resultados que se derivarian de esta solucin,
se recomienda seguir el siguiente plan de ejecucion:
1. Planeacion y acciones preparatorias.

A. Presentar a los directivos la problematica de la empresa, su tendencia, y las
acciones a implementar tendientes a lograr el objetivo general de Ia
organizacion; para ello he recurrido al arbol de objetivos ( figura 3)¢

B. Una vez obtenidos la aprobacion y el compromiso por parte de la direccién de
la empresa, hacer una presentacidn a los empleados de las actividades que se
llevarén a cabo con el fin de integrarlos y comprometerlos a un fin comin

C. Realizar la programacion de las actividades a desarrollar y de las acciones a
seguir durante la fase de implementacion.

2. Implementacion de mecanismos y de acciones definitivas.

A. Hacer sesiones peri6dicas entre los integrantes de la empresa para identificar
desviaciones v problemas que estén afectando a la empresa; asi como también
para escuchar ideas y proyectos que puedan ser sometidos al consenso.

B. Comunicar a todos los involucrados las acciones a seguir, buscando el
compromiso de cada quien.

C. Dar seguimiento a las actividades y a las acciones acordadas.

6 Las situaciones identificadas en el 4rbol del problema se convierten er objetivos de la empresa comme parte de la etepa inicial para disefiar yma

sobucion al problema
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Figura 3
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XIII. LA MATRIZ DE MARCO LOGICO

El marco 16gico es una herramienta para facilitar el proceso de conceptualizacion,
disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su proposito es brindar estructura al
proceso de planificacidén y comunicar informacion esencial relativa al proyecto. Puede
utilizarse en todas las etapas de preparacion del proyecto: programacion,
identificacién, orientacién, andlisis, presentacion ante los comités de revision,
gjecucion y evaluacion ex—post. Se modifica y mejora repetidas veces tanto durante la
preparacion como durante la ejecucion del proyecto.

El método fue elaborado originalmente como respuesta a tres problemas comunes
a proyectos:

* planificacién de proyectos carente de precisidn, con objetivos miltiples que no
estan claramente relacionados con las actividades del proyecto;

* proyectos que no se ejecutan exitosamente, y ¢l alcance de la responsabilidad del
gerente del proyecto no esta claramente definida; y

* no hay una imagen clara de cdmo luciria el proyecto si tuviese éxito, y los
evaluadores no tienen una base objetiva para comparar lo que se planeé con lo que
sucedio en la realidad.

El método del marco ldgico encara estos problemas, y provee ademas una
cantidad de ventajas sobre enfoques menos estructurados:

* Aporta una terminologia uniforme que facilita la comunicacién y que sirve para

reducir ambigiiedades;

* Aporta un formato para legar a acuerdos precisos acerca de los objetivos, metas
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y riesgos del proyecto que comparten el Banco, el prestatario y el ejecutor;

* Suministra un temario analitico comin que pueden utilizar el prestatario, los
consultores y ¢l equipo del proyecto para elaborar tanto el proyecto como ¢l informe
de proyecto;

* Enfoca el trabajo técnico en los aspectos criticos y puede acortar documentos de
proyecto en forma considerable;

* Suministra informacion para organizar y preparar en forma logica el plan de
ejecucion del proyecto;

* Suministra informacion necesaria para la ejecucion, monitoreo. y evaluacion del
proyecto; y

* Proporciona una estructura para expresar, en un solo cuadro, la informacién mas

importante sobre un proyecto.

1. Estructura de la matriz de marco logico
El marco l6gico se presenta como una matriz de cuatro por cuatro (cuadro 6).
Las columnas suministran la siguiente informacion:
* Un resumen narrativo de los objetivos y las actividades.
* Indicadores (Resultados especificos a alcanzar).
* Medios de Verificacion.
* Supuestos (factores externos que implican riesgos).
Las filas de la matriz presentan informacion acerca de
* objetivos

* indicadores



* medios de verificacion

* supuestos en cuatro momentos diferentes en la vida del proyecto

En el cuadro 7 se presenta en marco logico de la solucién a la problematica de
la empresa “Service & Quality”, el cual me servird en primera instancia para comunicar
a sus administradores las acciones iniciales a seguir para posteriormente implementar

las acciones definitivas.



Cuadro 6

LA ESTRUCTURA DE LA MATRIZ DE MARCO LOGICO

Resumen Narrativo de
Objetivos

Indicadores
Verificables
Objetivamente

Medios de
Verificacion

Sopuestos

FIN

El fin es una definicién
de como el proyecto o
programa contribuird a la
solucion del problema (o
problemas) del sector.

Los indicadores del fin
miden el impacto general
que tendra el proyecto.
Son especificos desde el
punto de vista de
cantidad, calidad ¥
tiempo.

{Grupo social y lugar si
es relevante).

Los medios de
verificacion  son  las
fuentes de informacién
que se pueden utilizar
para verificar que los
objetivos se lograron.
Pueden incluir material
publicado,  inspeccién
visual, encuestas por
muestreo, etc.

Los supuestos indican los

acontecimientos, las
condiciones V] las
decisiones  importantes

para la sustentabilidad
(continuidad en el
tiempo) de los beneficios
generados por el
proyecto.

PROPOSITO

El propésito es el
impacto directo a ser
logrado como resultado
de 1a utilizacién de los

Los indicadores del
prop6sito  describen el
impacto logrado al final
del  proyecto. Deben

Los medios de
verificacién  son  las
fuentes que el gjecutor ¥
el evaluador pueden

Los supuestos indican los
acontecimientos, las
condiciones 0 las
decisiones que tienen que

componentes producides | incluir metas que reflejen consultar para ver si los | ocurrir para que el
por el proyecto. Es unma la situacién al finalizar el objetivos se  estdn proyecto contribuya
hipétesis sobre el proyecto. Cada indicador logrando. Pueden indicar significativamente al
impacto o beneficio que especifica cantidad que existe un problemay | logro del fin.
se¢ desea lograr. calidad y tiempo de los sugieren la necesidad de
resultados por alcanzar. cambios en los

componentes del

proyecto. Pueden incluir

material publicado,

inspeccidn visual,

encuestas por muestreo,

ete.
COMPONENTES

Los componentes son las
obras, servicios, ¥
capacitacidn que  se
requiere que complete el
gjecutor del proyecto de
acuerdo con el contrato.
Estos deben expresarse
en trabajo terminado
(sistemas
instalados,gente
capacitada, etc.)

Los indicadores de los
componentes son
descripciones breves,
pero claras de cada uno
de los componentes que

tiene que terminarse
durante la  ejecucion.
Cada uno debe
especificar cantidad,

calidad y oportunidad de
las obras, servicios, etc.,
que deberédn entregarse.

Este casillero  indica
donde el evalvador puede
enconirar las fuentes de
informacién para
verificar que los
resultados gue han sido
coniratados  han  sido
producidos. Las fuentes
pueden incluir inspeceion
del sitio, informes del
auditor, ete.

Los supuestos son los
acontecimientos, las
condiciones 0 las
decisicnes que tienen que
ocurrir para que los
componentes del
proyecto  alcancen el
propdsito para ¢l cual se
llevaron a cabo.




o
il

ACTIVIDADES

Las actividades son las
tareas que el ejecutor
debe  cumplir  para
completar cada uno de
los componentes  del
proyecto ¥ que implican
costos. Se hace una lista
de actividades en orden
cronolégico para cada
componente,

Este casillero contiene el
presupuesto para cada
componente a ser
producide por el
proyecto.

Este casillero indica
dénde un  evaluador
puede obtener
informacion para
verificar sl el
presupuesto  se  gasté

como estaba planeado.
Normalmente constituye
el registro contable de la
unidad ejecutora.

Los supuestos son los
acontecimientos,
condiciones (fuera del
control del gerente de
proyecto) que tienen que
suceder para completar
los componentes  del
proyecto.

NOTA: Esta metodologia del marco légico es utilizada por el Banco Interamericano de Desarrollo.
Lo que presento en el cuadro 7 es una adaptacion de mi parte al proyecto de solucion a la
problematica de “Service & Quality” .

Cuadro 7

MARCO LOGICO PARA LA EMPRESA “SERVICE & QUALITY”

Resumen Narrativoe de Indicadores Medios de Supuestos
Obhjetivos Verificabies VYerificacién
Objetivamente

FIN

*Lograr el cambio en las * Generard en et area de * Entrevistas al personal. * £l directive cuenta con los
actifudes de la administracion recursos  humanos un suficientes  recursos  para
actual hacia la empresa. ambiente de optimismo y * Inspeccidn visual. realizar todas estas acciones.

compaterismo.

* Creacitn de las comisiones
de capacitacion, y de
seguridad e higiene.

* Eventos sociales que se

[ieven a cabo.

* Nuevas politicas tales
como: ingreso del personal,
trabajo, pagos, ete.

* Meiorar instalaciones de la
empresa.

* Aumentc y mejoramiento
del espacio fisico de Ia

empresa.

* Estabilidad del personal.

* Material publicado {reporte
estadistico de cambios en la
gmpresa).

* Reaccidn positiva del
personal a un cambio.

* Capacidad para incrementar
los espacios fisicos de la
empresa.
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PROPOSITO
*Hacer de “Service & * Conseguir un incremento en * Entrevistas al personal. *  Alcanzar el hderazgo
Quality” ung  empresa su facturacion que le permita esperado.
productiva y competitiva mantener niveles 6ptimos de * Inspece16n visual.
rentabilidad. * Innovacion tecaoldgica no
* Material publicado (reporte muy cara.
* Lograr ¢l desarrollo estadistico de cambios en la
profesional  de todos sus empresa). *  Satisfaccién  de  los
colaboradotes accionistas.
* Obtener productoes de alta
calidad.
COMPONENTES
* Capacitacién terminada. * Capacitacion al personal de * Entrevistas al personal. * Actitud positiva hacia la
la empresa de zcuerdo a la capacitacién.
* Incentivos al persenal. ley. * Inspeccion visual.
* Los incentivos  som
* Mantenimiento preventivo, * Mantenimiento adecuado * Material publicado (reporte suficientes.
del equipo de cbmpute y los estadistico de cambios en la
* Integracion del personal. camiones de reparto, empresa)
* El personal deberd cumplir
con los objetivos planteados,
ademas no debe de teper
retardos ni faltas.
ACTIVIDADES
* Creacidén de la comision de * Presupuesto para todas estas * Entrevistas al personal. * Se cuenta con el
capacitacion y actividades. presepuesto necesario.
adiestramiento., y de * Inspeceion visual
seguridad e higiene.

* Revisidbn de sueldos ¢
incentivos.

* Supervision de los equipos
de trabajo (computadoras,
camiones, etc.)
*  Eventos
recreativos.

sociales y

* Material pablicado (reporte
estadistico de cambios en la
empresa)




XIV. CONCLUSIONES

A mi parecer las 4reas en donde debe sustentarse el éxito de “Service &
Quality” son principalmente: su mercado y su factor humano. Su mercado, por que la
empresa tiene un gran potencial en la industria de la construccion; pues como lo
mencione.durante el transcurso de este trabajo, los nuevos programas de vivienda de
interés social dejan entrever una demanda continua y creciente de plasticos
espumados utilizables en la industria (aislantes, cunas de colado, impermeabilizantes,
entre otros). Ademés como los productos del giro pueden ser utilizados por cualquier
individuo, su amplia variedad de usos y aplicaciones hacen posible que también sean
utilizados en la reparacion, ampliacién y autoconstruccion de viviendas.

En cuanto a su factor humano lo considero clave de éxito por que aunque
existen muchas irregularidades al respecto, la empresa cuenta con un personal joven y
dispuesto a capacitarse, la mayoria del personal gusta de su trabajo en la empresa.

Desafortunadamente en la actualidad esta empresa no esta trabajando para el
mejoramiento y désarrollo de sus 4reas clave y es aqui justamente donde he centrado
mis recomendaciones.

Considero que “Service & Quality” es una empresa totalmente rescatable; pues
por su giro (industrializacién de plasticos espumados), si tiene potencial de mercado;
pues como se vio durante el desarrolio de este trabajo, el pldstico espumado se utiliza
en industrias tales como la construccién, la automotriz, del empaque, entre otras;
ademas se encuentra en un punto en el cual puede superar, siempre y cuando

implemente acciones encaminadas a solucionar sus problemas ocasionados por la mala
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administracién. lo que constituye su bache principal y que afecta gravemente a uno de
los principales recursos de la empresa; su factor humano, y por ende, a toda la

empresa.
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