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INTRODUCCION

El proyecto del cual es objeto este escrito consiste en proponer mejoras en el
sistema para facilitar la difusion de la tecnologia mediante la implementacion de
estrategias de calidad como la creacién de canales de ventas orientada a la
satisfaccion de clientes, apertura a mercados diferentes, derivado de la necesidad
de expandir tales mercados a productos bajo la denominacion de “Hecho en
México”, de manera que se puedan diferenciar de aquellos de origen extranjero y
gue brinden ademas un valor agregado, fomentando asi el consumo de tecnologia
de origen mexicano. La globalizacion de nuestra sociedad ha creado nuevas
necesidades y ha satisfecho otras mas, gracias a la expansion de productos y/o
servicios que antes estaban localizados en una sola nacién extranjera. El rapido
crecimiento de la sociedad ha causado que se busque cumplir las diversas
necesidades que esta y los diferentes gobiernos requieren, ademas del aumento
incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosién de competencia
procedente de nuevos paises con ventajas comparativas en costes y la creciente
complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones; hacen que la
calidad sea un factor determinante para la competitividad y la supervivencia de las
organizaciones actuales. El validar los procesos y los productos mediante la
denominacion “Hecho en México”, respaldara que dichos elementos, ademas de ser
elaborados y manufacturados en México, posean certificados en calidad, disefio,
inclusion laboral y otros aspectos adicionales.

A través del tiempo y de acuerdo a especialistas en materia de administracibn como
Phillip Crosby, Edward Deming y Joseph Moses Juran, se han creado diferentes
conceptos de la calidad, en la cual se han considerado aspectos como el
cumplimiento de requisitos, garantia de un proceso controlado, una propiedad
inherente a un producto o servicio, entre otros; no obstante, para el proyecto del que
es objeto este escrito, se considera a la calidad como satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente (Moses Juran, 2005, pag. 15). Esto supone
que los responsables de llevar a cabo la venta, distribucion de un producto, o el
ofrecimiento de un servicio, sean capaces de identificar las necesidades de sus
clientes, implementarlas en su forma de produccién o prestacion de servicios y
finalmente ejecutarlas.

Los sistemas de calidad han conformado un elemento a través del cual se cuida que
se cumpla la calidad establecida, al considerarse como un elemento de seguridad
para las partes relacionadas con una organizacion. Dichos sistemas garantizan el
cumplimiento de la normatividad a la cual esta sujeto el entorno de una
organizacién, ademas de brindar la confianza que los defectos de fabricacién, las
inconformidades en un servicio o del bien otorgado sean minimas. Por definicion,
un sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion



de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta
a todas las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el
servicio posventa. (Lopez Rey, 2006, pags. 42-45).

La calidad al ser un concepto que se aplica a productos ya existentes en el mercado,
conlleva un sentido de responsabilidad, compromiso y satisfaccion para todas las
partes involucradas en su aplicacion. No debe limitarse Unicamente a la
implementacion de un sistema y al sostenimiento de éste, ni debe ser la panacea
de solucion a todos los problemas o contratiempos de una organizaciéon; una vez
que tales bienes estén a disposicion del cliente final, éste determina si logra
satisfacerlo o cumple con sus expectativas.

En el capitulo 1 se describe la problemética dentro de la organizacion, la cual
consiste en no contar con un canal de ventas definido, el cual incremente los nichos
de venta para los productos y servicios que ofrece la empresa, considerando que la
industria manufacturera tiene y continuard teniendo un papel preponderante en la
economia mexicana. De hecho, la manufactura ha sido la fuerza impulsora del
desarrollo econdmico del pais. Las maquiladoras, hasta ahora el sector mas exitoso
en la exportacion, es tipico como ejemplo de una industria con un uso intensivo de
insumos y materias primas importadas, y que tiene una débil relacién con los
proveedores locales. Otro factor que propicid la penetracion de importaciones al
mercado interno, y que no puede ser ignorado a priori, es el debilitamiento de
algunos vinculos y alianzas en la estructura productiva de México. Finalmente, un
elemento que incidid en la misma direccion es el escaso dinamismo de la
productividad del trabajo en la manufactura mexicana.

En el capitulo 2 se define el contexto organizacional de la empresa involucrada en
el alcance de este proyecto, describiendo su estructura interna como mision, vision,
politicas de calidad, procesos, procedimientos y antecedentes corporativos. Con
todo esto, se observa que existen aspectos en los que participa el sistema de
gestion de la calidad en una organizacion:

e Costos y participacién en el mercado: Las mejoras en calidad llevan a una
mayor participacién en el mercado y ahorros en los costos por disminucion
de fallas, reprocesos y garantias por devoluciones.

e Prestigio de la organizacién: La calidad surgira por las percepciones que los
clientes tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las
practicas de los empleados y relacién con los proveedores.

e Responsabilidad por los productos: Las organizaciones que disefian y
elaboran productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas
por dafios o lesiones que resulten de su uso. Esto lleva a grandes gastos
legales, costosos arreglos o pérdidas y una publicidad que no evita el fracaso
de la organizacion entera.

e Implicaciones internacionales: En este momento de globalizacién, la calidad
€s un asunto internacional. Tanto para una compafiia como para un pais. En



la competencia efectiva dentro de la economia global, sus productos deben
cumplir con las expectativas de calidad y precio.

La calidad de un producto o servicio se puede definir en los siguientes términos
(Carro Paz & Gonzalez GOmez):

e Calidad de disefio: Es el valor inherente que tiene el producto en el mercado;
por ejemplo, rendimiento, caracteristicas, confiabilidad, servicio, etc. (como
se adapta el disefio a las necesidades)

e Calidad de concordancia: Es el grado en el que el producto o servicio
concuerda con las especificaciones de disefio. La calidad de concordancia
tiene que ver con el area de operaciones.

Para el capitulo 3 se definen las herramientas de calidad que se utilizaron para la
solucién de la problematica de la empresa, y cuyas bases tedricas también se
describen. Asimismo, se contemplan los factores que influyen en la mejora de la
calidad, la competitividad y generan utilidades, como la capacidad de innovacion,
por qué es un camino para agregar valor a la organizacién, diversificarse, abrir
negocios adicionales y crear nuevas oportunidades, mejorando el uso de los activos.

La industria de manufactura en México posee una caracteristica peculiar, ya que se
cred un programa de apoyos y estimulos para los empresarios manufactureros,
cuyo principal objetivo fue abatir los altos indices de desempleo existentes en la
region fronteriza. Esto amplié la visiébn del empresariado nacional y del gobierno
acerca de la potencialidad que podria tener dicha industria para el desarrollo
tecnoldgico e industrial de nuestro pais. Adicionalmente, como consecuencia de las
condiciones y restricciones bajo las cuales se establecieron estas plantas, y también
de la falta de apertura de las maquilas para vincularse a diferentes organizaciones
empresariales y gubernamentales, se consolidé el estereotipo de que eran
establecimientos tecnoldgicamente pobres, donde los trabajadores estaban
sometidos a procesos repetitivos e inhumanos de explotacién.

Estos elementos contribuyen a explicar por qué la evolucion que ha tenido la
industria maquiladora ha pasado inadvertida, tanto por la industria nacional como
por los formuladores de la politica industrial mexicana; a esto se suma la vision de
las casas matrices, que muchas veces no identifican los diferentes aspectos de la
evolucion.

Grandes clientes como Delphi Automotive System, Thomson, Panasonic, etc.
generan grandes mercados de insumos, pero necesitan calidad, volumen vy
cercania. Esto representa una oportunidad para proveedores locales mexicanos,
pero también representa un desafio muy grande.



El capitulo 4 consiste en la recoleccion de datos que se obtuvieron del uso de las
herramientas de calidad, para efectuar un analisis que determine la viabilidad de las
soluciones y la efectividad de cada una de las estrategias propuestas. Algunas de
las estrategias para que una organizacion mejore su competitividad, consiste
precisamente en la satisfaccion al cliente, la mejora de la calidad del producto,
reduccion de costos y desarrollo de talento humano. La reduccion de costos, al igual
que la gestion de los sistemas de calidad, se considera un aspecto relevante en la
industria mexicana, al estar relacionado directamente con las inversiones que se
requieren para incrementar la eficiencia de los procesos y las cadenas de
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Figura No. 1 — Perspectivas de la Alta Direccion en México 2016.
Fuente: KPMG México, 2016

Los proveedores locales mexicanos se enfrentan a un conjunto de barreras para
poder encadenarse a grandes clientes:

e Calidad, entrega y servicios
e Volumen
e Costo del capital

Las diferencias culturales entre gerentes de la matriz y proveedores locales
mexicanos parecen ser un factor que también dificulta la relacion. No permiten que
compradores de otros paises confien en los proveedores mexicanos. El traslado de
la funcion de compras a México y el cambio en la nacionalidad de los gerentes
permite acercar a las maquilas con los proveedores mexicanos. En algunos casos
la tecnologia también es una barrera; particularmente cuando no saben quién es la



frontera tecnoldgica. Una ventaja de los proveedores mexicanos, particularmente
los locales, es la cercania, pero tienen dificultades para alcanzar los niveles de
calidad y volumen demandados. Los programas de desarrollo de proveedores tratan
de apoyar a los proveedores para alcanzar los niveles de calidad requeridos, pero
al no financiar a los proveedores, no los pueden ayudar con el volumen de
produccion. Los proveedores locales deben tener capacidades de produccion,
capacidades tecnologicas intermedias en procesos, de basicas a intermedias en
productos en funcion del sector, e intermedias en vinculacion externa. Pero, tal
parece que el desarrollo de capacidades tecnolégicas es una variable necesaria,
pero no suficiente para encadenarse con maquilas que responden a la légica de las
grandes empresas globales.

Finalmente, el capitulo 5 consiste en detallar los indicadores, que seran un marco
de referencia para controlar las actividades futuras de la empresa, teniendo como
base las estrategias de calidad que previamente fueron analizadas. La evoluciéon de
la industria de manufactura hacia una nueva etapa en sus caracteristicas
tecnologicas y laborales, es congruente con la restructuracion de los patrones de
competencia que se estd dando entre las naciones industrializadas. Puede
afirmarse también que la competencia tiende a dinamizarse, otorgandole a la
tecnologia una dimension estratégica en esta etapa. Al dia de hoy, no existen datos
estadisticos agregados sobre el grado de difusion de nuevas tecnologias en la
industria de manufactura.



1.- SITUACION PROBLEMATICA

A continuacion, se describe la problemética de una organizacion que manufactura
equipo de procesamiento de plasticos, la cual desea difundir la tecnologia de
manufactura mexicana a diversos sectores industriales.

1.1.- Problematica dentro de la organizacion

La empresa de la cual es objeto éste estudio no posee un canal o un departamento
de ventas, el cual facilitaria la labor como un medio de distribucion y difusién de
todos sus productos; dependen Unicamente de las ventas a clientes de renombre
para efectuar la difusion de sus tecnologias en cuanto a armado y ensamble de
maquinaria de extrusion e inyeccion de plasticos, asi como ciertos productos que
son derivados de esos procesos y de los cuales, ellos poseen propiedad.

Exportan un nimero muy limitado de equipos de extrusion, debido a que los canales
de distribucién de los productos de la organizacion se limitan Unicamente a la
comunicacién de boca en boca, por lo que su impacto publicitario es minimo y esto
reduce sus posibilidades de tener mayor penetracién en el mercado.

Para garantizar que los productos que ellos manufacturan son elaborados en
territorio nacional, deben contar con un distintivo o certificacion por parte de un
organismo de certificacion acreditado, como es el caso de la marca “Hecho en
México”, la cual no poseen.

1.2.- Metodologia

En este apartado se explica la metodologia que se empleara en la presente
investigacion.

1.2.1.- Objetivos

Promover la difusibn de tecnologia mexicana para extrusibn de plasticos,
respaldada mediante un distintivo que acredite dicho origen como la marca “Hecho
en México” a través del desarrollo e implementacién de estrategias de calidad,
orientadas al desarrollo de relaciones con otras industrias, gestion y planificacion de
ventas, que le permitan a la empresa de la cual es objeto este estudio tener un
mayor alcance y penetracion en el mercado.

1.2.1.2.- Objetivos especificos

e Describir los beneficios de implementar estrategias de calidad orientadas al
desarrollo de relaciones con otras industrias, gestiéon y planificacion de
ventas, para determinar los medios de mayor impacto en la difusion de
procesos y productos de manufactura mexicana con base en normatividad y
herramientas de calidad



e Explicar las causas de la problematica para determinar el alcance de las
estrategias de calidad aplicables a través de juntas con la alta direccion

e Escoger las estrategias de calidad a implementar mediante un servicio de
consultoria

e Investigar el comportamiento de las estrategias implementadas mediante
estudios diversos y sondeos

e Evaluar a través de indicadores la propuesta para la organizacion

1.2.2.- Hipotesis y variables

La hipotesis se validara o rechazaré en funcion de los resultados de éste proyecto.
Una vez planteada, se determinaran las variables que influyen en ella 'y a través de
las cuales se podra demostrar o refutar dicha hipotesis.

1.2.2.1.- Hipétesis

Si se crean canales de distribucion para productos con la marca “Hecho en México”,
entonces la tecnologia mexicana tendra mas difusiéon y alcance en mercados
nacionales e internacionales.

1.2.2.2.- Variables

Se contemplan dos tipos de variables para la ejecucion del proyecto, que son las
siguientes:

Variable dependiente: Normatividad. Todas las normas que se utilicen en la
implementacion del sistema de gestion de la calidad seran el marco de referencia
para establecer las bases de calidad que requiere el cliente en su entorno
organizacional.

Variable independiente: Personal. El personal como variable tiene la facultad de
poder ser modificado en funcion de la normatividad y los requerimientos que
estipule. Mediante esta accién, se podra conseguir el objetivo de implementar las
acciones correspondientes que satisfagan las necesidades de la organizacion.

1.2.3.- Justificacion y Viabilidad

Este proyecto servira como un medio para que la industria y la tecnologia mexicana
tengan mayores oportunidades de expansion en el mercado y que exista un impulso
de ambas.

Los equipos de manufactura tales como robots, equipos de moldeo y extrusion de
plasticos, de troquelados metélicos, entre otros, regularmente tienen origen
extranjero; no obstante, la empresa a través de la cual se pretende poner en marcha
ésta iniciativa es de origen mexicano, utilizando tecnologia 100% mexicana, con lo
cual el mercado de productos nacionales se veria beneficiado, fomentando el
consumo de tecnologia nacional e incentivando a inventores y emprendedores



mexicanos a invertir en el desarrollo de tecnologia cuya manufactura sea nacional,
crear interés en el registro de patentes, modelos de utilidad y disefios industriales,
para asi difundir a nivel nacional e internacional la calidad de la tecnologia de
manufactura mexicana, la innovacion y apoyar a la investigacién para la creacion
de nuevas tecnologias.

Para determinar la viabilidad del proyecto, se requiere contemplar una inversion que
abarca los siguientes aspectos:

e Consultores y asesores profesionales en la materia. Para los servicios de
consultoria se contempla un contrato de prestacion de servicios a 3 meses,
por un total de $35,000.00 mas IVA, sin incluir los viaticos de los consultores.

e Gastos operativos derivados de la implementacion de acciones por parte de
la empresa. Dentro de estas acciones se consideran:

o Obtencion de la marca “Hecho en México”. Certificacion a través de
un Organismo de Certificacion acreditado. El tramite para la licencia
de la marca es gratuita, sin embargo, la certificacion mediante el
Organismo de Certificacion acreditado se estima en un costo
aproximado de $40,000.00, IVA incluido.

o Canalizacion de recursos para la adaptacion de areas o en su defecto,
creacion de nuevas, de ser necesario. Para ello, se consideran las
horas dedicadas de cada trabajador para dicho proyecto, mas los
costes fijos que consisten en suministros y adquisicion de mobiliario
adicional.

o Exportaciones mediante agencias aduanales, que contempla costos
de aranceles, de derechos aduaneros, logistica y transporte, etc.

o Campanas de marketing y publicidad para el producto, de manera que
pueda ser identificado y posicionado en diversos nichos, cuyo
presupuesto se estima en un 10% de las ventas reportadas.

e Desplazamiento desde y hasta el centro de trabajo

e Gastos derivados de acciones predictivas, preventivas y correctivas por parte
del cliente

e Insumos para el desarrollo de labores (impresiones, material de papeleria,
camara para captura de evidencias, etc.)

Adicionalmente, se cuenta con el personal que esta capacitado en herramientas de
calidad (green belt six sigma, capacitadores 5s, auditores lider en ISO 9001:2015 e
IATF 16949:2015, lideres en manufactura lean), asesores en ventas, material
bibliografico de referencia (normas ISO 9001:2015 e IATF 16949:2015, libros sobre
six sigma, 5s y manufactura lean, libros sobre calidad total)

Para la implementacién del proyecto se contempla un lapso no mayor a 3 meses,
considerando los estudios previos, un levantamiento de campo o in-site, auditorias,
juntas directivas, capacitaciones, reestructuraciones y ajustes a los procesos,
verificacion e inspeccién de procesos posterior a las implementaciones.



En materia laboral, se pretende incrementar las fuentes de empleo, el fomento al
consumo de tecnologia mexicana e incentivar al registro de patentes. Sin embargo,
se presentan a continuacion los pros y los contras de éste proyecto.

Pros:

e Difusion de tecnologia mexicana

e Fomento al desarrollo de tecnologia de origen mexicano

e Incentivar a la creacion de inventos, disefios industriales, modelos de utilidad
y al registro de patentes

e Apoyo a la economia nacional mediante la circulacion de activos de origen
mexicano

e Creacion de fuentes de empleo

¢ Inversion de capital en investigacion y desarrollo tecnoldgico

e Apertura a mercados nacionales, e internacionales para exportacion de
tecnologia mexicana

¢ Incremento en la confiabilidad de los procesos de la industria

e Disminucién de errores y producto no conforme

Contras:

e El incremento en la produccion sera fuente de generacion de residuos
peligrosos y de residuos de manejo especial que de no ser manejados
integralmente podrian contaminar el medio ambiente

e Lainversion inicial puede ser elevada

e Los bajos estimulos del gobierno para desarrollar tecnologia y apoyar a los
emprendedores son motivo de abandono y desmotivacion de proyectos

e En el caso de no mantener un cddigo entre proveedores y clientes, habra la
facilidad de ingresar como proveedor mediante el trafico de influencias,
nepotismo y otros actos cuya ética es dudosa

e Los clientes que no deseen efectuar grandes inversiones en materia de
calidad pierden oportunidades de abrirse a mas y mejores mercados

Esta investigacion es descriptiva, ya que se pretende resolver la interrogante de
como es el proceso para lograr que un proceso de manufactura posea una mayor
penetracion en el mercado y asi conseguir el objetivo que es difundir tecnologia
mexicana a traves de diversos canales de distribucidon, mediante estrategias de
calidad.

Los equipos que manufactura la empresa, asi como algunos productos de plastico,
poseen registro ante el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, bajo los
conceptos de modelos de utilidad, tales como los equipos de inyeccion y extrusion
de plasticos, debido a que han sido previamente patentadas como inventos y
poseen caracteristicas que representan una mejora respecto a la creacién o invento
original.
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2.- ANTECEDENTES

Se plantean y se responden las siguientes preguntas:

e (Cual es la relevancia de difundir tecnologia mexicana a nivel nacional e
internacional?

e ¢Por qué la tecnologia de manufactura requiere el cumplimiento de
estandares y normatividades?

e (COmo influye la distribucion de tecnologia mexicana en la economia
nacional?

Para determinar la velocidad e intensidad de los cambios que suceden en un sector
particular, las empresas deberan considerar factores que incluyen la extension de
la regulacion, el tamafio del producto y su complejidad, y el nivel de digitalizacion
del sector. Conforme se presentan estas tendencias en un creciente grupo de
sectores manufactureros, las empresas dominantes, deberian enfocarse mas
estrechamente sobre los roles que con mayor certeza lleven a la concentracién y
consolidacion, al tiempo que eviten aquellos que tienden a fragmentarse. La buena
noticia es que existen tres roles impulsados por economias significativas de escala
y alcance -como proveedores de infraestructura, como plataformas de agregacion y
como negocios de agentes- que ofrecen a los beneficiarios una sélida cimentacion
para el crecimiento y la rentabilidad.

Debido a las presiones competitivas, los grandes fabricantes podrian experimentar
una creciente presién para enfocarse en solo un rol, retirandose de aquellos
aspectos del negocio que pudieran apartar a la empresa, de su intencién de
convertirse en una empresa de clase mundial, en el rol elegido. El probable
resultado es una significativa restructura de los fabricantes existentes de productos.
El potencial de crecimiento, al adoptar un rol de escala y alcance (scale and scope),
puede ser incrementado alun mas, al perseguir estrategias de crecimiento
aventajadas. En lugar de enfocarse unicamente en las opciones de “fabricar vs
comprar”, los grandes jugadores tendran una oportunidad de conectarse y movilizar
a una creciente variedad de nuevos participantes, muchos de los cuales tendran
como obijetivo, las porciones fragmentadas de la cadena de valor de fabricacion, a
fin de entregar mas valor a sus clientes. Dos modelos emergentes de negocios
“producto a plataforma” y “propiedad a acceso”, parecen ser particularmente
promisorios en términos de impulsar estrategias de crecimiento potenciadas.

El Gobierno Federal apoya y fomenta el desarrollo de las Pymes a través del
Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM). Por ejemplo, en 2015, la Industria
Nacional Automotriz (INA) y el INADEM dieron a conocer un apoyo de 50% del costo
total de la incorporacion de herramientas basicas de calidad que requiere la industria
automotriz —tales como Core Tools, QMS (Quality Management Systems), la
certificacion 1ISO / TS-16949 y/o la necesidad de contar con un sistema de Gestion
Avanzada— a fabricantes de autopartes que desearan convertirse en proveedores
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de las OEM (Barrera Franco & Pulido Moran, 2016, pags. 75-77). Como parte de
sus esfuerzos para el fomento de negocios internacionales, ProMéxico ha
desarrollado tres lineas de trabajo para facilitar las exportaciones de la industria
automotriz mexicana:

e México como plataforma de exportacion. La amplia red de tratados
comerciales con los que cuenta el pais genera atractivas oportunidades de
exportacion hacia varios mercados. No es casualidad que México se haya
posicionado como el cuarto exportador de vehiculos ligeros a nivel
internacional, ni que las principales armadoras del mundo estén realizando
inversiones para establecerse en México o incrementar capacidad de
produccion en el pais.

e Identificacibn de oportunidades para distintos segmentos de la industria
automotriz terminal. Por ejemplo, se identificaron oportunidades para la
exportacion de vehiculos pesados a mercados latinoamericanos como
Colombia y Peru.

e ProMéxico ha diseflado e implementado el modelo de Alianzas con
Compafias Transnacionales (ACT), con el que se busca aprovechar el
interés de muchas compafiias transnacionales establecidas en el pais para
fortalecer sus cadenas locales de proveeduria. El modelo ACT es un modelo
integral que fomenta tanto las exportaciones (directas e indirectas) de
empresas mexicanas, como la atraccion de inversion extranjera directa hacia
México.

En el dmbito de la manufactura, es importante contar con una cadena de
abastecimiento bien articulada, para lo cual puede ser necesario atraer a empresas
con mayor tecnologia en sus procesos productivos y en la complejidad de sus
productos, que generen actividades de investigacion y desarrollo y, por lo tanto,
manufacturen productos de mayor calidad, dando como resultado la atraccion de
nuevos proyectos de mayor valor agregado.

La administracion, los trabajadores de linea y los proveedores pueden trabajar
conjuntamente en las plantas de manufactura, para mejorar sustancialmente la
eficiencia operacional a través de: Mejoras de la calidad y de las entregas a
tiempo, reduccion de costos, velocidad de entrega, tiempos de ciclo, incremento de
la productividad por empleado y mejora de la capacidad de la planta sin incremento
de personal, impactando positivamente los resultados financieros.
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2.1.- Contexto organizacional

La empresa tiene mas de 35 afios en la industria de la manufactura, en la que se
fabrican maquinas que solucionen los problemas especificos de sus clientes, con
tecnologia 100% mexicana desarrollada con ingenieros y obreros calificados

mexicanos. Es pionera en la fabricacion de méaquinas extrusoras en el pais, asi
como de los accesorios auxiliares de los procesos de extrusion.

Dentro de la organizacion, aseguran contar con un estricto control de la calidad de

cada maquina terminada en su fabrica, de manera que sirva al usuario a optimizar
su produccion. Los productos que elaboran son los siguientes:

Maquinas de extrusion mono husillo hasta 150 mm. de didmetro, con relacién
L/D hasta 30:1
Fabricacion y reconstruccién de cilindros y tornillos para maquinas de

extrusion o de inyeccion de acero templado, rectificado y nitrurado.

Maquinas sopladoras para botella de PET.
Lineas completas de extrusiébn para producir:
Monofilamentos:

(@]

O O O O O O O O

o

Tuberias, mangueras y popotes

Perfiles especiales

Flejes de plastico

Peliculas planas por el sistema de calandreado
Envases desechables

Pelicula de polietileno de baja y alta densidad
Pelicula de PVC encogible

Botellas

Reciclados

Co extrusiones

Equipos auxiliares para el proceso de extrusién como:

o

O O O O O O O O

Tinas de enfriamiento con calibradores de vacio
Jaladores

Enrolladores

Secadores de tolva

Dados planos

Embobinadores

Cambiador de malla manual y automatico
Cortadores de tubos y perfiles

Peletizadores
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6 7

Figura No. 2.1 — Equipos de inyeccion y extrusion manufacturados por la organizacion.
Fuente: http://www.beutelspacher.com/

Su politica de calidad esta establecida de la siguiente manera:

“Para darle confianza a nuestros clientes de la calidad y confiabilidad del equipo que
fabricamos, antes de entregar un sistema o0 una sola maquina, se someten a
pruebas drasticas de operacion, producciones piloto del producto especifico del
consumidor, asi como de servicio y de capacitacion, por lo que al adquirir uno de
nuestros sistemas, estardn seguros de resultados satisfactorios y de O6ptima
calidad.”

Un equipo desde su creacién hasta su salida como producto terminado pasa por
diversas inspecciones y queda bajo resguardo en almacén hasta su salida al cliente
final. Sus productos poseen garantia que es valida directamente con ellos que son
los fabricantes y su canal de distribucion es la recomendacion directa, la cual
comentan que les ha funcionado de manera satisfactoria.

Cuentan con diversos clientes que operan a nivel industrial y educativo, dentro de
los cuales se pueden mencionar empresas de manufactura de plasticos, adhesivos,
institutos de investigaciones, universidades, entre otros.

Su misién como organizacién es ser los lideres del mercado de fabricacion de
equipos de extrusion con tecnologia mexicana, fomentando areas de desarrollo de
mano de obra mexicana y consumo de producto mexicano.

Su visién es tener un sélido conocimiento de los procesos y sistemas de produccion,
asi como de los materiales involucrados, asegurando el estricto control de calidad
de cada maquina terminada en su fabrica.

En su estructura organizacional carecen de un esquema de valores, sin embargo
consideran que dentro de sus actividades lo mas importante es la confianza,
confiabilidad del producto y calidad.
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2.2.- Area de operaciones

Sus procesos de elaboracién de todos sus equipos se efectian de acuerdo al
siguiente diagrama de proceso:

R iond
eceiiczl:: ® :> Ensamblado de ::> Ensamble de
P husillos tolvas

prefabricadas

Engrasado de

Almacenaje de

piezas
PT .
mecanicas
Prueba de Insercion de
Pruebas
componentes componentes (-
, . , . mecanicas
electronicos electronicos

Figura No. 2.2 — Diagrama de proceso de la organizacion.
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Las etapas desde la recepcion de piezas hasta el engrasado se llevan a cabo de
manera manual. A partir de las pruebas mecanicas, la operacion es automatizada,
salvo en el almacenaje de producto terminado (PT). Los procesos son
documentados a través de bitdcoras. La organizacién cuenta con un diagrama de
flujo que relaciona cada etapa con una NOM o una NMX si es que aplica.
Adicionalmente, existen bithcoras donde se registran todos los tiempos de
elaboracion, resultados de pruebas y observaciones durante el proceso de creaciéon
de maquinaria extrusora.

La empresa da cumplimiento a diversas Normas Oficiales Mexicanas, que se
mencionan a continuacion:

NOM-004-STPS-1999 — Sistemas de proteccidn y dispositivos de seguridad en la
maquinaria y equipo que se utilice en los centros de trabajo.

NOM-011-STPS-2001 — Condiciones de seguridad e higiene en los centros de
trabajo donde se genere ruido.

NOM-025-STPS-2008 — Condiciones de iluminacién en los centros de trabajo.

NOM-107-STPS-2008 — Prevencién técnica de accidentes en maquinas y equipos
gue operan en lugar fijo — Seguridad mecanica y térmica.

NOM-CC-5-1990 — Sistemas de Calidad - Modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable a la inspeccion y pruebas finales.
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3.- MARCO TEORICO

Para este capitulo, se describen las técnicas y herramientas que se aplicaran en la
investigaciébn de este proyecto, que consiste en difundir tecnologia de origen
mexicano mediante la implementacion de diversas estrategias de calidad en una
empresa que manufactura equipo de extrusion de plasticos.

3.1.- Teorias de Calidad

En el mejor de los casos la aplicacion de las normas ISO 9000 y el establecimiento
de un sistema de calidad basado en las mismas, puede servir como una guia o un
medio de control de la calidad establecida o simplemente, para asegurarle al
comprador del producto que este ha sido producido con procesos, sistemas y
procedimientos previamente controlados.

Es importante destacar que las normas ISO 9000, solamente constituyen un modelo
que da pautas y establece unos requisitos minimos que debe cumplir un sistema de
gestidén de la calidad cuando la empresa desee certificarse bajo sus condiciones.
Cuando el propésito no es la certificacion, la empresa puede utilizar esta
normatividad solamente como guia para disefiar su propio sistema de calidad y/o
para abordar cualquier aspecto relacionado con la calidad de sus productos, sus
procesos y sus actividades en general.

Hay que tener presente que los estandares de 1ISO son de aplicacién voluntaria,
puesto que se trata de una organizacion no gubernamental que carece de autoridad
legal para forzar su implantacion. No obstante su caracter no gubernamental y la
consiguiente naturaleza voluntaria de las normas por ella emitidas, sus estandares
han alcanzado una aceptacion generalizada en temas tan importantes como el
formato de las tarjetas de crédito, las dimensiones del papel, la rosca de los tornillos,
los cddigos internacionales para la denominacion de las naciones, monedas y
lenguajes, o los simbolos del sistema universal de medidas. Pero se trata de
decisiones soberanas de cada regulador o gobierno, pues ISO ni regula ni legisla.

Los programas de capacitacion durante el trabajo ayudan a mejorar la calidad. La
enseflanza de nuevos métodos de trabajo a empleados con experiencia o la
capacitaciéon de nuevos trabajadores en las practicas actuales suele aumentar la
productividad y reducir el nimero de productos defectuosos. Algunas empresas
capacitan a sus trabajadores para que desempefien empleos conexos que les
ayuden a entender cédmo las deficiencias de calidad en su propio trabajo pueden
ocasionar problemas a otros trabajadores.

También los gerentes necesitan desarrollar nuevas habilidades y no solo las que se
relacionan directamente con su responsabilidad, sino también las que tendran que
ensefiar a sus subordinados.
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Los procesos de manufactura deben constar de varias operaciones, cuyas fuentes
de problemas deben ser eliminadas para poder tener un proceso de salida libre de
fallas. Asimismo, los operarios son los responsables de ejecutar los procesos, por
lo que ellos deben saber detectar fallas, plantear correcciones o soluciones a estas.

La mayoria de los problemas que estén relacionados con la calidad tienen que ver
con materiales y procesos, y no con el desempefio de los empleados. De aqui se
arroja el hecho de que una de las labores de cualquier organizacion sea la de
disefiar el equipo y/o el proceso de acuerdo a la calidad que se requiere. También,
deberan tener un alto nivel de compromiso aquellos que entienden las carencias del
sistema. La direccion debe tener por entendidos varios puntos:

e El trabajador es el mejor inspector de calidad de su propio trabajo.

e Incluir al grupo de trabajo, a los departamentos y a los proveedores en la
nocion de sistema.

e Compromiso de la direccidon para otorgar poder en las decisiones de los
empleados.

e Construir redes de comunicacion que incluyan e involucren a los empleados.

e Tener supervisores abiertos y participativos.

e Hacer cambios en el estilo de conduccién y comunicacion en los empleados
de produccion.

e Fomentar una cultura de participacion.

e Desarrollar técnicas formales como creacion de equipos de trabajo y circulos
de calidad.

Implementando los catorce puntos de Deming es una forma eficaz de comenzar a
crear un mejoramiento de la calidad, sobre todo para que aquellos productos,
procesos o0 servicios que cuenten con un respaldo o certificacion, posean todas las
caracteristicas propias de un bien de confianza (Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006,
pag. 57). Dichos puntos abordan los siguientes aspectos:

e Crear conciencia en los propésitos

e Adoptar una nueva filosofia

e Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios
o Establecer liderazgo

e Eliminar slogans vacios

e Eliminar cuotas numéricas

e Establecer entrenamiento dentro del trabajo

e Desechar temores

e Romper las barreras entre departamentos

e Tomar acciones para lograr la transformacion

e Mejorar siempre y constantemente el proceso de produccion y servicio
e Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa

e Remover barreras para apreciar la mano de obra
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e Reeducar vigorosamente

Esto aunque conlleva un tiempo considerable, tomarlo en cuenta es de relevancia
para acercarse mas a la calidad total. Un circulo de calidad puede responsabilizarse
de su implementacion. Este circulo en tal caso, tiene tres objetivos principales:

e Difundiry potenciar el establecimiento y el desarrollo de los grupos de estudio
en los que los mandos intermedios y los trabajadores estudian
conjuntamente distintos temas para aleccionar y mantener los circulos de
calidad. Su contenido lo constituyen temas de control de calidad.

e Aplicar los resultados de su estudio en los talleres, las fabricas o las oficinas
donde trabajan, a fin de mejorar el entorno laboral y el mismo trabajo

e Desarrollar la personalidad de los trabajadores y de los mandos intermedios

Un circulo de calidad no debe ser impuesto desde la direccion, puesto que se trata
de un movimiento ascendente y voluntario. La aplicacién de los circulos de calidad
debe verse favorecida por la existencia de un método que permita la formacién de
los participantes en las técnicas del control de calidad.

Es recomendable que un circulo de calidad incluya a un mando intermedio més
relacionado con los operarios que forman parte del mismo asi como a la persona
que actia de promotor o animador de la actividad (una persona-recurso, un
consultor interno o externo, un facilitador y no un medio de autoridad). Silos mandos
intermedios no llegan a entender la conveniencia e importancia de implantar un
circulo de calidad y si no asumen el compromiso de aplicar con éxito el método,
posiblemente lo mejor seria en tal caso no comenzar.

3.1.1.- 1SO 9001:2015

La norma establece los requisitos del sistema de gestion (ISO, 2015) para dar
cumplimiento a la calidad. Para el presente proyecto, se contemplan principalmente
los siguientes puntos de la norma:

4.1 Comprension de la organizacién (ISO, 2015, pag. 12), que es donde se
determina el alcance del sistema de gestion que si bien, para efectos de éste
proyecto no se certificarda, seran implementados algunos aspectos de éste de
manera que se consiga la calidad en los productos manufacturados por la empresa.
Todos y cada uno de los procesos se mantendran documentados y seran trazables
para dar cumplimiento a éste sistema de gestion.

5.1 Liderazgo y compromiso (ISO, 2015, pag. 14), donde se estipula la
responsabilidad del personal de dar vigilancia y cumplimiento al sistema de gestion,
y también el enfoque al cliente. Debido a que la cartera de clientes de la
organizacion es limitada, lo ideal sera ampliar el abanico de oportunidades mediante
la satisfaccion de los ya existentes, asi como de los nuevos, garantizando el
cumplimiento de los requisitos que establezcan para todo el equipo manufacturado.
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7.1 Recursos (ISO, 2015, pag. 17), donde se definen aspectos como las personas
que dardn seguimiento al sistema de gestion de la calidad. Para tal fin, se
considerara que todo el personal gerencial sera quien se encuentre a cargo de la
adecuada implantacion de los requisitos de la calidad.

Para la infraestructura se determina que serd necesario contar con los siguientes
elementos (mismos que ya estan establecidos en la organizacion):

¢ Nave de produccién

e Laboratorio de ensayos y pruebas

e Almacén de producto terminado

e Oficinas in-site 0 administrativas

e Servicios meédicos

e Patio de carga y descarga de transporte

e Instalaciones eléctricas, de gas y de agua para enfriamiento y uso sanitario
e Colectores de desperdicios liquidos como grasas y aceites
e Colectores de polvos

e Campanas de extraccion

e Unidades Ambientales (UMA's)

e Camiones de 10y 12 toneladas

8.2 Requisitos para los productos y servicios (ISO, 2015, pag. 22), que sirven para
obtener retroalimentacién de parte de los clientes y la determinacién de dichos
requisitos. En la organizacion, esto se consigue a través de la comunicacién directa
con cada uno, atendiendo las diferentes necesidades que ellos tienen.

Para los requisitos legales y reglamentos aplicables, se consideran los siguientes:

e NOM-004-STPS-1999
e NOM-011-STPS-2001
e NOM-025-STPS-2008
e NOM-107-STPS-2008
e NOM-CC-5-1990

3.1.2 Marca Hecho en México

Derivado de la necesidad de dar cumplimiento a la calidad y de extender el mercado
para los productos y servicios que la empresa ofrece, se determina que la marca
“‘Hecho en México” ademas de darle un valor agregado, asegura que todos los
procesos de manufactura y que los bienes que producen son nacionales, de manera
gue esto represente una ventaja competitiva en el mercado que desea abarcar. Para
dar cumplimiento a los requisitos que establece el gobierno de México para obtener
este sello (Diario Oficial de la Federacion, 2017), se deben acreditar algunos de los
siguientes aspectos, previstos en las disposiciones de la marca (Fuente:
https://www.gob.mx/hechoenmexico):
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¢ Que el bien es obtenido en su totalidad o producido enteramente en México;

e Que el bien es producido exclusivamente a partir de materiales que califican
como originarios de conformidad con los Tratados o Acuerdos Comerciales
de los que México sea parte;

¢ Que el bien es elaborado con bienes no originarios, pero que resulta de un
proceso de produccion en México, de tal forma que el bien se clasifique en
una subpartida diferente a la de los bienes no originarios segun el Sistema
Armonizado de Designacién y Codificacion de Mercancias, y

e Que el valor de transaccion de los materiales no originarios no exceda del
porcentaje establecido para cada sector respecto del valor de la transaccion
de la mercancia.

Certificar en un plazo no mayor a 12 meses que se cumplen ciertos criterios de
valor agregado nacional, calidad, innovacion, disefio, sustentabilidad e inclusién
laboral, entre otros; segun los Lineamientos Generales por sector productivo que
se irdn publicando como parte del esquema de certificacion.

Usar y aplicar la Marca acorde a lo siguiente:

So6lo podrd marcarse, imprimirse o reproducirse en los envases 0
embalajes de aquellos productos que han sido expresamente
reconocidos de produccion o fabricacion nacional en términos del
presente Acuerdo. También podra marcarse, imprimirse o reproducirse
sobre el producto o su etiqueta cuando conforme a sus caracteristicas no
tenga envase o embalaje

Debe marcarse en forma clara, legible e indeleble en los productos
correspondientes

En ningun caso deberan alterarse o modificarse las proporciones o la
composicién y distribucion de los elementos que conforman la identidad
gréfica de la Marca Hecho en México en los productos hechos en México
o de cualquiera de sus elementos, y

Esta prohibido el uso de cualquiera de los elementos de la identidad por
separado o de forma aislada, asi como la realizacion de cualquier tipo de
modificacion en las dimensiones o en el acomodo de la identidad grafica
de la Marca. En todo caso, debera integrarse la Marca de forma tal que
no interfiera con lo sefialado en las normas de etiquetado e informacion
comercial que les resulten aplicables a los productos, pero sin alterar de
forma alguna la identidad grafica de la misma. En cualquier caso, la
autorizacién otorgada genera para los interesados la obligacion de utilizar
la Marca en apego a los términos del presente Acuerdo, de las
especificaciones del Manual de Identidad Gréfica y lo sefialado en el
convenio o contrato de licencia y/o sublicencia.
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3.1.3.- Manual de Calidad

El manual de calidad, dentro de la norma ISO 9001: 2008 era una exigencia
fundamental para el establecimiento del sistema de gestion de calidad dentro de
una empresa, pero en la version 1ISO-9001: 2015 no se exige de manera obligatoria,
sino como algo opcional. No obstante, es un valioso instrumento, no solamente para
la trazabilidad y mantenimiento del sistema sino como medio para la induccion de
los nuevos empleados en el manejo del sistema de calidad.

3.2.- Herramientas de Analisis

Ademas de todos los aspectos tedricos que conciernen a este proyecto, se deben
contemplar herramientas que sean de utilidad para identificar problemas o areas de
oportunidad en la organizacion, que ademas de poder ser identificados, servirdn
para implementar las mejores soluciones para dichos problemas. Las herramientas
su forma de aplicacién para la organizacion son descritas en los siguientes puntos.

3.2.1.- Lluvia de Ideas

La lluvia de ideas debe utilizarse cuando existe la necesidad de liberar la creatividad
de los equipos de trabajo, generar un extenso numero de ideas, involucrar a todos
en el proceso e identificar oportunidades para mejorar.

Aplicada en éste proyecto se involucra a toda la organizacion, desde operarios en
el proceso de ensamble y manufactura de equipos de extrusion, hasta la alta
direcciébn, de manera que en conjunto se registren todos los hallazgos vy
observaciones que tiene cada area, mejorarlas y asi, lograr un producto con un valor
agregado que incremente la posibilidad de darle ventaja en el mercado, que
satisfaga los estandares de la marca Hecho en México y que abiertos los mercados
exteriores, pueda tener reconocimiento. La finalidad de esta lluvia de ideas, es
detectar las causas por las cuales el producto y los procesos de la organizacién no
logran ingresar a ciertos nichos del mercado, ademas de conseguir que posean una
ventaja competitiva que marque una diferencia a favor de tal organizacion.

Para efectuar la lluvia de ideas, se llevara a cabo una junta con miembros
representantes de cada area que a su vez, habran escuchado comentarios o
hallazgos con el personal a su cargo. Una vez reunidos dichos representantes, se
har& una lluvia de ideas silenciosa, es decir, todo sera escrito, para facilitar la labor
de recabar la informacion requerida sin algun tipo de interrupcién, contratiempo o
controversia. Una vez escritos dichos hallazgos, se hara rotacién de papeles para
gue cada miembro presente escriba su propia aportacion y durante un periodo de
30 minutos, se repetird la operacidén hasta concluir y efectuar su vaciado en un
registro, que de manera similar, sera transcrito en el presente documento.
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3.2.2.- Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa sera elaborado con toda la informacion derivada de la lluvia
de ideas, a fin de identificar las causas que originan que no haya penetracion en
algunos mercados de los productos o servicios de la organizacion, de forma que
pueda desarrollarse una estructura que facilite la resolucion de estos problemas y
que tales productos puedan tener ese reconocimiento.

Dicho diagrama sera adecuado a este proyecto, por lo cual se hara, en sustitucion
a las 6 M, mediante la adaptacién de las 8 p’s de marketing, que consisten en los
siguientes elementos (Celano Gomez, 2015, péags. 7-32):

Product (producto). Se refiere a todo lo que tiene que ver con él directamente,
es decir disefio, utilidad, caracteristicas, envases, embalajes, etc.

Place (ubicacion o distribucién) Es todo lo que tiene que ver con la
distribucion de un producto, canales, ubicacion, dénde se prestara y
comercializara un producto y/o servicio

Price (precio) La politica de precios a seguir debe ser planificada, pues el
posicionamiento de productos y servicios dependen de ésta. Aqui entran los
costes, descuentos, ofertas y todo lo que afecte precios.

Promotion (comunicacion o promocion) Este apartado se enfoca en la
comunicacién, en qué canales y de qué manera se abren lineas de
comunicacién con clientes; publicidad, redes sociales, estrategias de
marketing digital, entre otros.

People (personas) Las organizaciones estan conformadas por personas y
éstas son las que prestan los servicios, esto que es algo fundamental, hoy
en dia tiene un gran valor estratégico puesto que, si existen empleados
motivados y en consonancia con la mision, vision y valores de la
organizacién, seran creadores de valor para la empresa y se esforzaran para
gue la experiencia de los clientes sea satisfactoria.

Physical Evidence (presentacion, aspecto fisico o evidencia fisica) Una de
las caracteristicas que juega en contra de los servicios es que son
intangibles, por eso las empresas de servicios que tienen enfoque de
marketing se esfuerzan por hacer tangibles sus servicios, ya sea por los
espacios fisicos donde se prestan (decoracion, musica, olores) o por articulos
que refuercen de una manera tangible la prestacion del servicio
(merchandising, panfletos, catalogos, manuales, etc.).

Process (proceso) Ya no solo es importante tener un producto acorde con lo
gue demanda el cliente, sino también cuidar todos los aspectos de un
proceso productivo, generar valor desde la adquisicién de la materia prima,
pero no solo para la empresa sino también para todos sus grupos de interés.
En esta complejidad de procesos u operaciones empresariales, hay que dar
un enfoque importante a la eficiencia de éstos, cumplir con la propuesta de
valor de la empresa, en forma y tiempo.
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e Partners (alianzas estratégicas) Contemplar las alianzas en el marketing es
una politica acertada, pues crecer en solitario es mas complicado, asi que
consolidad un apoyo en otras empresas ayuda a crear sinergias que permiten
obtener mejores resultados en menor tiempo.

3.2.3.- Diagrama de Pareto

Posterior al diagrama de Ishikawa, se efectuara el diagrama de Pareto, que nos va
a permitir lo siguiente:

e Asignar un orden de prioridades.

e Mostrar graficamente los pocos vitales y los muchos triviales, es decir,
cuando hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos muy
importantes.

e Facilitar el estudio de las fallas en la organizacion.

Aquellos hallazgos que tengan una mayor frecuencia, seran objeto de un segundo
diagrama, a fin de encontrar la causa raiz e implementar acciones correctivas que
eviten una reincidencia. Una vez identificados todos estos aspectos, la resolucién
de los hallazgos sera mas eficiente, frente a otras herramientas de calidad.

Su elaboracién estara basada en los siguientes elementos:

e Aspecto que se va a analizar: una pobre difusion de tecnologia de
manufactura mexicana

¢ Unidad de medida para el andlisis: la cantidad de ocurrencia

e Periodo de tiempo para el andlisis de los datos: una semana.

3.2.4.- Anélisis FODA

Para realizar un andlisis interno y externo de la organizacion, se llevara a cabo un
andlisis FODA, en conjunto con la alta direccion para determinar las caracteristicas
del entorno de la empresa, a la vez que se puedan derivar de este analisis diferentes
estrategias a implementar. Es fundamental que para cada aspecto del analisis se
emita una ponderacioén en la que la alta direccion esté de acuerdo, de manera que
tanto los miembros que ofrecen los servicios de consultoria y los miembros de la
direccion estén de acuerdo con los valores que se le otorgan durante la
ponderacion.

El analisis ayudara a tener un enfoque mejorado, siendo competitivo ante los nichos
de los mercados al cual se esta dirigiendo la empresa, teniendo mayores
oportunidades en el mercado que se maneje creando estrategias para una eficaz
competencia, conseguir un mayor impacto y penetracién, lo cual seria una
plataforma para difundir la tecnologia y los procesos de manufactura mexicanos.
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3.3.- Teoria Administrativa

La produccion intercambiable permite la fabricacion continua, sin que la linea o
cadena de montaje se detenga, asi como la prevision de plazos de entrega. El
cuerpo de inspectores de calidad a tiempo completo crece por ello de forma notable,
hasta formar unidades organizativas de un tamafio equiparable al nimero de
productores directos, aunque siguen dependiendo jerarquicamente del
departamento de produccion. La inspeccion se conforma como un trabajo
especializado, separado de la produccion y que descansa en distintas personas. La
responsabilidad de calidad se hace reposar exclusivamente en la inspeccion, pese
a ser quien menos tiene que ver con la calidad del producto, pues el origen de los
fallos se encuentra en algun punto del proceso.

El muestreo estadistico ofrece ayuda para realizar la inspeccion al final de una linea,
delegada en personal especializado. Por ello, contribuye a justificar mas aun el
enfoque de la inspeccidon como una tarea separada de la produccion. No obstante,
un efecto notable de la consolidacion de este enfoque es la considerable reduccion
del tamafio de las unidades de inspeccion de calidad en la organizacion, al permitir
a un numero reducido de personas controlar grandes volimenes de produccién
seleccionando muestras aleatorias reducidas, que permitan conocer la probabilidad
estadistica de defectos en un lote. Colateralmente, la introduccién de la inspeccién
con base estadistica obra un gran cambio en el puesto de especialista en calidad,
gue empieza a convertirse en un trabajador de conocimiento de estadistica aplicada.

Las compras de la maquila se clasifican en material directo e indirecto. Las compras
de material directo son compras de material que entra tal como es en el producto
(por ejemplo componentes). Las compras de material indirecto corresponden a
cualquier material o servicio que no entra directamente en el producto, puede estar
ligado al producto porque se usa para hacer el producto pero no queda tal como es
en el producto. Incluye material indirecto propiamente (diversos insumos) y
maquinaria y equipo. Parte del material indirecto se compra en México, a mexicanos
o0 empresas localizados en México; la maquinaria y equipo se compra en el exterior.
En general, el traslado de la funcién de compras a México ha sido lento, en parte
porque no se han desarrollado proveedores nacionales locales. En los ultimos afios
algunas empresas globales han tratado de acercar la funcion de compras a la
produccion en México, junto con esto han buscado atraer a proveedores globales a
la localidad, y también en algunos casos establecieron programas de desarrollo de
proveedores locales (Dutrénit & Vera-Cruz, 2002, pags. 11-15).

Si bien se han desarrollado proveedores locales de la maquila, en la mayoria de los
casos, Yy principalmente en los materiales directos, son proveedores globales o
americanos que han instalado filiales cerca de sus clientes. El lento traslado del
centro de toma de decisiones de la matriz a México en lo relativo a la compra de
insumos, ha tenido probablemente una incidencia negativa sobre el desarrollo de
proveedores locales mexicanos.
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3.3.1.- Cadena de Valor

El siguiente esquema muestra el entorno de la organizacion:

Infraestructura de la empresa: Se cuentan con disefios Unicos de los equipos de extrusion e
inyeccion de plasticos, de manufactura 100% mexicana, con insumos del mismo origen. Ademas,
crean para sus clientes los equipos adecuados a sus necesidades, sin limitarse en disefios o funcién.

Gestion de recursos humanos: Poseen personal con las competencias suficientes y acreditadas para
efectuar cada uno de los procesos de manufactura, asimismo el personal administrativo se encarga
de verificar que todos los equipos satisfagan los requisitos de calidad de cada cliente.

Desarrollo de tecnologia: Ellos se encargan de innovar en la produccién de equipos que elaboren
perfiles plasticos Unicos pero que a la vez, sean compatibles con las tecnologias actuales,
garantizando asi que sus ventas no sean sobrepasadas por su capacidad de produccién.

Compras: Adquieren su materia prima Unicamente de productores mexicanos, sin adquirir del
extranjero, disminuyendo costes y garantizando que sus productos, asi como su manufactura, sean
considerados tecnologia 100% mexicana.

Logistica Produccion. Logistica Marketing y Servicio.
interna. externa. ventas.

La manufactura Servicio de
Almacenaje de de sus equipos Traslado e Comunicacién garantia
sus productos y es de caracter instalacién de de boca en boca extendida,
materia prima. exclusivo, ya equipos. por parte de los mantenimiento

Clientes
principales:
industria del
plasticoy
académicos.

que los disefos
y las piezas
prefabricadas
son de disefio
propio.

clientes,
pedidos a
través del sitio
web.

de equipos para
clientes,
atencién a
quejas 'y
sugerencias.

Figura No. 3.3.1 — Cadena de valor de la organizacion
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Para la cadena de valor de esta organizacion, se hallaron los puntos que son
relevantes en la operacién, que a su vez, le dan un valor agregado que pueda
sustentar a la marca “Hecho en México”.

Actividades directas:

e Logistica interna: Enfoque a clientes de diversos giros.
e Produccion: Manufactura de disefio unico.

e Logistica externa: Traslado e instalaciéon de equipos.

e Marketing y ventas: Venta en sitio web.

e Servicio: Garantia extendida de producto.
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Actividades indirectas:

Logistica interna: Sondeo de necesidades en la industria.
Produccion: Fabricacion y ensamble de piezas prefabricadas.
Logistica externa: Pruebas y ensayos de equipos.

Marketing y ventas: Registros de clientes.

Servicio: Contacto constante y expedientes.

Actividades de aseguramiento de la calidad:

Logistica interna: Aplicacion de reglamento de higiene y seguridad.
Produccion: Seguimiento de normatividad mexicana en cada proceso.
Logistica externa: Control de la calidad en producto terminado.
Marketing y ventas: Revision de expedientes de clientes.

Servicio: Control y atencidén a quejas y sugerencias.

Las sub actividades para cada actividad de apoyo que son identificadas son:

Actividades directas:

Infraestructura: Aprovechamiento de maquinaria, mobiliario y espacios
Recursos Humanos: Capacitacion del personal.

Desarrollo tecnologico: Gestidn de patentes o creaciones

Compras: Compra de insumos de manufactura propia o nacional.

Actividades indirectas:

Infraestructura: Adquisicién de transporte, maquinaria y mobiliario

Recursos Humanos: Fomento a la cultura de capacitacion y actualizacion de
conocimientos

Desarrollo tecnolégico: Participacion en foros o eventos de industrias
Compras: Administracién financiera de los recursos

Actividades de aseguramiento de la calidad:

Infraestructura: Mantenimiento de transporte, maquinaria y mobiliario
Recursos Humanos: Capacitacion y acreditaciéon de competencias
Desarrollo tecnoldgico: Implantacion de normatividad en desarrollo de
nuevos procesos o productos

Compras: Auditorias contables

Todas las actividades anteriormente mencionadas son factores a considerar para
aumentar la ventaja competitiva en el marco de la cadena de valor. Estos se
localizan en el desarrollo de la fuerza de ventas, cuyo departamento es ausente y
requiere por lo tanto una inversion de recursos humanos, para asi garantizar que
los volumenes de ventas se incrementen.
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Para maximizar el valor que la empresa puede ofrecer a los clientes anteriores y
nuevos, es fundamental no solo seguir las normas que regulan los procesos y los
productos que esta ofrece al mercado, sino también que en cada una de las
actividades existan refuerzos como los que se enuncian enseguida:

e Logistica interna: Desarrollo de proveedores nuevos y reestructuracion de los
anteriores.

e Produccion: Acreditacion del proceso y los productos mediante un distintivo,
como el caso del sello “Hecho en México”.

e Logistica externa: Aprovechamiento de almacenes externos, de empresas
aduaneras y de transporte.

e Marketing y ventas: Creacion de un departamento de ventas, marketing y
publicidad.

e Servicio: Otorgar beneficios adicionales a clientes frecuentes.

¢ Infraestructura: Renovacion de instalaciones, apertura de nuevas naves
industriales.

e Recursos Humanos: Obtencidon de reconocimientos como “Great Place to
Work” y acreditacion de las competencias dentro del curriculo empresarial.

e Desarrollo tecnolégico: Participacidon mas activa en la creacion y registro de
patentes, asi como fomento a la innovacion.

e Compras: Adquisiciones a productores nacionales, haciendo difusién de
dicha labor a través de marketing y ventas.

3.3.2.- Ventaja Competitiva

Las ventajas competitivas de la organizacion se encuentran definidas de la siguiente
manera

Liderazgo en costos: El objetivo es seguir una estrategia que te permita reducir los
costes sin mermar la calidad del producto ofrecido. En este caso la empresa logra
obtener los costes de produccién mas bajos que sus competidores, para poder
ofrecer el precio mas bajo del mercado. Siempre existen y existiran clientes, cuya
principal variable de decision de compra sea el precio mas econémico, obviando
otros atributos como la calidad o el servicio.

Diferenciacion: Disponer de caracteristicas que no poseen los productos
competidores que permitan elevar el precio de venta, obviamente siempre y cuando
sean apreciadas y valoradas por los clientes. La empresa posee la caracteristica de
ser 100% mexicana, no solo en la fuerza laboral que es incluyente, sino también en
procesos y productos. Adicionalmente, busca activamente el medio para fomentar
la distribucion de la tecnologia de este origen, evidentemente con la finalidad de
ingresar al mercado global e incentivando a los inventores mexicanos a llevar a cabo
registro de patentes.
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3.3.3.- Satisfaccion del Cliente

La misiébn fundamental de las organizaciones actuales es incrementar
continuamente la compatibilidad entre las expectativas y requerimientos que el
mercado tiene. La propuesta de valor de la organizacion se concentra en una
continua busqueda de puntos de contacto entre el satisfactor éptimo de cada franja
del mercado y los requerimientos que el mismo tiene, ya que esto incrementaria las
posibilidades de ingresar a mas mercados y generar un impacto a través de los
productos o servicios de la organizacion, teniendo el respaldo de un distintivo que
garantice que es de elaboracion nacional. A través de la satisfaccion del cliente, se
puede trazar la forma en la que se enteraron de los productos y actividades de la
empresay se puede analizar la efectividad en publicidad y venta. También se puede
utilizar como un medio para determinar qué tan viable es que los clientes hagan
recomendaciones a otros clientes potenciales, usando toda la retroalimentacion
positiva en las campafas de ventas o publicitarias.

En este proyecto se utiliza un cuestionario de satisfaccion, que permite obtener la
informacion necesaria directamente de los clientes. Estos se pueden basar en
escalas estandarizadas o en escalas de medicion disefladas por la empresa
especificamente para su servicio.

El uso de escalas de medicién supone disefiar y desarrollar un determinado nimero
de preguntas sobre la calidad de servicio en un cuestionario que debe ser
contestado por los clientes. Posteriormente, los datos recogidos son explotados
estadisticamente para la obtencién de los resultados globales del estudio. De esta
forma, las escalas de medicién son consideradas instrumentos muy Utiles para
medir la satisfaccion del cliente.

Para gestionar las expectativas, se identifican los siguientes elementos
condicionantes:

e Comunicacién boca-oido. Hace referencia a experiencias, recomendaciones
y percepciones de otros clientes o usuarios.

¢ Necesidades personales. Qué servicio es el que verdaderamente necesita el
cliente.

o Experiencias anteriores. Las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas al servicio. Asi, se espera mas de aquello de lo que se
ha recibido un elevado nivel y menos de lo que se ha recibido un nivel bajo.

e Comunicacion externa. Son sefiales ofrecidas por las empresas sobre los
servicios que ofrecen, como puede ser, entre otras, la publicidad o el propio
precio del servicio.

El modelo del SERVPERF (Service Performance o Calidad en el Desempefio), es
una escala de medicion de la calidad percibida en el servicio formada a partir de
cinco subescalas que miden las cinco dimensiones de la calidad no directamente
observables a través de un nimero de preguntas, mediante una escala de tipo Likert
de cinco o siete puntos de respuesta con rango de 1 a 7 (1 significa fuertemente en
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desacuerdo y 5 0 7 si es en esa Ultima escala, indica fuertemente de acuerdo). El
cliente encuestado debe valorar por separado y para cada item cuales son sus
percepciones. Por tanto, el cuestionario consta de 19-22 preguntas para que el
encuestado valore la importancia relativa de cada una de las dimensiones de la
calidad de servicio, repartiendo un total de 100 puntos entre las diferentes
dimensiones (Cronin & Taylor, 1994, pag. 58).

. L : Percepcion
Dimensién | ltem Aspecto valorado (PF;
I Equipamiento de aspecto moderno
ELEMENTOS 2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas la7
TANGIBLES 3 | Apariencia pulcra de los colaboradores
4 Elementos tangibles atractivos
5 Cumplimiento de las promesas
6 Interés en la resolucion de problemas
FIABILIDAD 7 Realizar el servicio a la primera la7
8 Concluir en el plazo prometido
9 No cometer errores
10 Colaboradores comunicativos
CAPACIDAD DE I Colaboradores rapidos a7
RESPUESTA 12 Colaboradores dispuestos a ayudar
13 Colaboradores que responden
14 Colaboradores que transmiten confianza
SEGURIDAD 15 Clientes seguros con su proveedor a7
16 Colaboradores amables
17 Colaboradores bien formados
I8 | Atencion individualizada al cliente
19 Horario conveniente
EMPATIA 20 | Atencién personalizada de los colaboradores la7
21 Preocupacién por los intereses de los clientes
22 Comprension por las necesidades de los clientes

Tabla No. 3.3.3 — Modelo de SERVPERF
Fuente: Cronin y Taylor (1994)

La generalidad de este tipo de cuestionario sirve a la empresa como un indicador
comercial y de desempeiio o KPI (Key Performance Indicator) de las ventas
realizadas para medir el desempefio del nuevo departamento de ventas. De la
misma manera, su funcion es para determinar la calidad de los productos o servicios
ofrecidos, que a su vez sera una plataforma para vincularse con clientes o mercados
potenciales, en funcion de la satisfaccion de los mismos clientes. Finalmente, el
cuestionario  puede incorporar preguntas tipicas de caracteristicas
sociodemogréficas del encuestado (por ejemplo, edad, sexo, ingresos, etc.), con el
fin de poder realizar una explotacién estadistica mas rica y determinar nichos de
mercado viables para la difusion de las tecnologias de la organizacion.
A partir de la informacion, se pueden obtener medias aritméticas para hallar el item
0 elemento que requiera cambios 0 mejoras, para que la calidad del servicio pueda
mejorar. En la seccion 5.2 se efectla el desglose del cuestionario elaborado para la
organizacion.
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4.- ANALISIS DE LA PROBLEMATICA

En éste capitulo se analiza la problemética de la dificultad de la empresa para
ingresar a otros mercados e incrementar su competitividad.

4.1.- Recoleccién de la Informacion

Para recabar la informacion pertinente a la organizacion y desarrollar soluciones y
estrategias, se recurrieron a las siguientes herramientas de calidad.

41.1.-Lluviade ldeas

Se convoco a todos los representantes del area operativa y de la alta direccion para
determinar las causas que desde su perspectiva generan la problematica que se
vive en la organizacion, ésta informacion seré presentada de manera tabular.

Producto sin distintivos de
marca hecha en México

Disponibilidad de refacciones
pero a precios altos

Carencia de fichas de
procesos

Publicidad sélo de boca en
boca y por clientes fuertes

Personal competente pero
capacitado de manera
irregular

Sector limitado de ventas

Limitantes en almacenaje

Ausencia de precios para
mayoreo o clientes frecuentes

Ausencia de un departamento
de marketing o ventas

Alianza con otros sectores
mermada por ausencia de
certificaciones

Areas de trabajo con
desperdicios

Cartas de venta
desactualizadas

Ausencia del personal
administrativo

No hay tratamiento de
residuos

Exportaciones y logistica a
costos elevados

Disefio de equipos obsoleto o
sin innovacion

Tabla No. 4.1.1 — Tabulacién de datos en lluvia de ideas
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion
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4.1.2.- Diagrama de Ishikawa

Este diagrama se utiliz6 para clasificar la problematica de la organizacion, que es la
dificultad para ingresar a otros mercados, con la informacion obtenida en la lluvia de
ideas, en la cual tuvo participacion la alta direccion y area operativa.

PRODUCTO DISTRIBUCION PRECIO PROMOCION
Producto no cuenta Limitaciones para Precios elevados de Carecen de estudios de
con distintivos exportar exportacion mercado
Producto carece de imi
N ; No proporcionan se limitan a
certificaciones tos d publicidad de boca
adicionales costos de mayoreo en boca
Infraestructura .
insuficiente para Carecen de un Precio de refacciones El sector al cual Dificultad
almacenaje departamento de elevado enfocan su difusién es .
ventas limitado para ingresar
a otros
Personal ausente con Residuos sin Ausencia de
regularidad tratamiento certificaciones para mercados
aliarse con otros
Faltan algunas Disefios algo Desperdicios en Alianzas con un sectores
competencias obsoletos areas de trabajo limitado sector
industrial
Capacitaciones Cartas de ventas Ausencia de fichas de
irregulares desactualizadas proceso
PERSONAS PRESENTACION PROCESO ALIANZAS

ESTRATEGICAS

Figura No. 4.1.2 — Diagrama de Ishikawa acorde a las 8 p’s del marketing.
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Con este diagrama, se pueden hallar las causas raiz de la problematica planteada
con anterioridad, y mediante la resolucion de cada una de estas, poder contrarrestar
el efecto causado que deriva en dicha problematica. Para determinar aquella que
incurre en un mayor impacto, se recurre a un diagrama de Pareto, a fin de resolver
jerarquizando o priorizando cada uno de los elementos aqui observados. En la
seccion 4.2 se elabora dicho diagrama, a fin de dar resolucion y seguimiento a todas
las incidencias mencionadas en la lluvia de ideas y organizadas en esta seccion.
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4.2.- Analisis de lainformacion

4.2.1.- Diagrama de Pareto

Para la elaboracion de éste diagrama se utilizaron los datos mostrados en el
diagrama de Ishikawa, que a su vez, fueron tomados de la lluvia de ideas efectuada
entre personal directivo y operativo de la empresa. Los datos que fueron
recolectados, se muestran a continuacion:

Incidencia Impacto Frecuencia Porcentaje total Porcentaje
(frecuencia) acumulada acumulado
Sin departamento de 40 38 43.01075269 43.01075269
ventas
Producto sin 32 70 34.40860215 77.41935484
distintivo
Sin costos de 10 80 10.75268817 88.17204301
mayoreo
Sélo publicidad de 2 82 2.150537634 90.32258065
boca en boca
Cartas de ventas 2 84 2.150537634 92.47311828
desactualizadas
Limitantes para 2 86 2.150537634 94.62365591
exportacion
Infraestructura de 1 87 1.075268817 95.69892473
almacenaje
insuficiente
Capacitaciones 1 88 1.075268817 96.77419355
irregulares
Enfoque de 1 89 1.075268817 97.84946237
distribucion limitado
Otros 1 90 1.075268817 98.92473118
Total 93 98.92473118

Tabla No. 4.2.1 — Recoleccion de datos para Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion
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Diagrama de Pareto

Figura No. 4.2.2 —Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Como se puede observar en el diagrama, la ausencia de un departamento de ventas
tiene el mayor impacto respecto a las demas incidencias, por lo que la prioridad
recae en la creacion de dicho departamento, de manera que la empresa pueda abrir
mas canales de distribucion, tener mayor difusion de su tecnologia a través de
carteras de clientes e incrementar su competitividad. Dicho departamento fue
creado mediante contrataciones de gente experta en ventas, se efectuo la
contratacion de una agencia de marketing digital encargada de la publicidad y
distribucion de la compafiia, que ha efectuado pruebas para que ésta tenga un
mayor alcance en la difusibn de todos sus productos y sus procesos de
manufactura.

Para el producto sin distintivo, se efectud el tramite ante el Sistema Integral de
Normas y Evaluacion de la Conformidad, que a su vez establecié los requisitos a
los cuales se les da cumplimiento mediante una entidad de acreditacion que de
constancia y haga legitimo que los procesos y los productos manufacturados por la
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compafiia son de origen mexicano. El tramite efectuado consta de
aproximadamente 2 meses de auditorias por parte de la entidad acreditadora,
entrega de documentacion y el pago de las diligencias efectuadas por parte de
dichos organismos. El dictamen aun se mantiene en espera de resolucién, para
determinar si la empresa es candidata a recibir dicho distintivo, y la vigencia que
éste tendra para las actividades que efectien y los productos que de estas deriven.

Respecto a costos de mayoreo, se hizo un reajuste presupuestal de manera que los
desperdicios de la empresa terminaran en puntos de venta de residuos, en especial,
residuos metalicos y electronicos, coadyuvando al medioambiente y a solventar el
gasto de recoleccion de residuos de aceite. Mediante esta solucion, la empresa no
presenta pérdidas al momento de efectuar ventas al mayoreo, ya que los
descuentos son absorbidos gracias a las entradas de dinero adicionales por la venta
de residuos sdlidos metélicos y electronicos. Asimismo, esto sirve para resolver
gastos adicionales como los del marketing digital, el cual también funge como parte
importante de las actividades de la empresa, cuyo retorno de inversion se preveé en
un periodo no mayor a 6 meses.

Todos los formatos de cartas de ventas, rotafolios y demés instrumentos para
difusién con los clientes han sido debidamente actualizados, en formatos mas
modernos y con respaldos digitales.

Asimismo, se programoO un itinerario de capacitaciones para mantener al personal
actualizado; personal de nuevo ingreso debe aprobar un curso de induccién y
aguellos que estdn destinados a la parte operativa, deben acreditar sus
competencias.

Finalmente, la distribucién de los productos manufacturados por la empresa no solo
ha sido extendida a la industria del plastico o la ensefianza académica, sino que se
pretende ingresar a la industria automotriz, a la de aeronautica y a la de medios de
comunicacién. No obstante, algunas de estas industrias al requerir certificaciones
en diversos sistemas de calidad, deben quedar sujetas a consideracion como
futuros prospectos de distribucion de tecnologia mexicana.
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4.2.1.- FODA
Se efectué un analisis FODA con la finalidad de desarrollar estrategias que
incrementen la competitividad de la empresa, cuyo fin es difundir su tecnologia a la
industria mexicana e internacional. Derivado de éste analisis, se encontraron los
siguientes aspectos:

Fortalezas

Innovacién

Materia prima de produccidn
propia

Tiempos de entrega

Garantia de producto posteriora
su vida util

Debilidades

Ausencia de un sistema de calidad
Carencia de un departamentode
ventas

Falta de certificaciones

Oportunidades

Industria de plasticos en México y
el mundo

Canales de distribucién

Alianzas estratégicas con otras
industrias de manufactura de
equipo industrial

Amenazas

Falta de seguimientoen
implementaciones
Competidores certificados
Negacion de ingreso como
proveedores

Incremento de producto
rechazado

Figura No. 4.2.1 — Andlisis FODA
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Se asignd asimismo, la siguiente nomenclatura para su ponderacion:

Innovacién F1

Materia prima de produccion propia F2
Tiempos de entrega F3

Garantia de producto posterior a su vida util Fa
Ausencia de un sistema de calidad D1
Carencia de un departamento de ventas D2
Falta de certificaciones D3

Industria de plasticos en México y el mundo 01
Canales de distribucion 02

Alianzas estratégicas con otras industrias 03
Falta de seguimiento en implementaciones Al
Competidores certificados A2
Negacién de ingreso como proveedores A3
Incremento de producto rechazado A4

Tabla No. 4.2.1 — Nomenclatura de factores del andlisis FODA
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizaciéon
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Para la tabulacion de los factores, se asigna un peso entre 0.0 (no importante) hasta
1.0 (muy importante); el peso otorgado a cada factor, expresa la importancia relativa
del mismo, y el total de todos los pesos en su conjunto debe tener la suma de 1.0.

De igual manera, se asignar una calificacién entre 1 y 4, en orden de importancia,
donde el 1 es irrelevante y el 4 se evalla como muy importante.

Una vez asignados los pesos y las calificaciones, se efectda la multiplicacion del
peso de cada factor para su calificacion correspondiente, para determinar una
calificacién ponderada de cada factor, ya sea fortaleza o debilidad.

Finalmente, se suman las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar
el total ponderado de la organizacién en su conjunto:

Factor Peso Calificacion Peso
ponderado
F1 0.3 2 0.6
F2 0.5 4 2
F3 0.1 2 0.2
F4 0.1 2 0.2
Total F 1 3
D1 0.2 1 0.2
D2 0.5 4 2
D3 0.3 2 0.6
Total D 1 2.8
o1 0.25 2 0.5
02 0.25 3 0.75
03 0.5 4 2
Total O 1 3.25
Al 0.1 2 0.2
A2 0.3 3 0.9
A3 0.5 4 2
A4 0.1 1 0.1
Total A 1 3.2

Tabla No. 4.2.2 — Tabulacién de factores para analisis FODA
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Se elabora nuevamente el diagrama, estableciendo estrategias conforme a cada
uno de los cuadrantes del diagrama, en correspondencia a cada factor combinado
(fortalezas - oportunidades, debilidades - oportunidades, fortalezas — amenazas y
debilidades- amenazas), quedando de la siguiente forma:
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FO

Vinculacién con camaras de comercio
F1+F4+01+03= 3.3

Publicidad en medios de comunicaciéon
F1+F3+02=1.55

FA

Disefiar un modelo de negocio de
acuerdo a las necesidades del mercado
F1+F3+A3=2.8

DO

Abrir canales de distribucién
geograficamente estratégicos
D2+01+02+03=3.45

Creacion de un departamento de ventas
D1+D2+01+02+03=3.65

DA

Certificar un sistema de gestidn de la
calidad
D1+D3+Al1+A2=1.9

Apertura a comercios internacionales
F2+A2+A3=4.9

De acuerdo a los valores tabulados, las estrategias propuestas y los resultados de
la suma de cada factor involucrado, se considera que una parte importante para la
difusién de la tecnologia mexicana es la apertura a comercios internacionales, esto
se logra mediante la alianza estratégica con compafiias de caracter internacional,
independiente al giro en el cual se desarrollen. Asimismo, en sucesion de
importancia, la creacion de un departamento de ventas abre nuevas oportunidades
para la difusion de dicha tecnologia, permite la difusion del producto, la creacion de
carteras de clientes y el contacto con clientes potenciales que a su vez, presentan
una posibilidad de efectuar una recomendacion, de quedar satisfechas sus
expectativas del producto.
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4.3.- Alternativas de solucion

Dado que la apertura a mercados internacionales y las exportaciones requieren de
una inversioén inicial grande, se contempla la opcion de vincularse con diferentes
camaras de comercio. Tal vinculacion es un medio para abrirse a mas mercados
como el automotriz, mediante instancias como la AMIA (Asociacion Mexicana de la
Industria Automotriz) y que la organizacion logre incrementar el alcance de sus
productos o servicios.

Implementar el sistema de gestion de la calidad con alcance en todas las areas de
la empresa, iniciando pruebas piloto en el area de procesos (lean, six sigma y 5s).
Una vez que se detecten las fallas y se implementen las mejoras, continuar con el
area administrativa

A través de indicadores, determinar si la implementacion fue eficaz y disminuyen
tanto los riesgos como los errores, de manera que una vez que todas las areas
estén cubiertas, proceder con la implementacién y certificacion de ISO 9001:2015 y
de IATF 16949:2016, habiendo corregido y detectado cualquier incidencia o no
conformidad registrada.

Una herramienta relevante para iniciar con pruebas, es un programa informéatico que
permite simular ambientes, procesos u operaciones en las organizaciones, y que
dicho programa pueda manipular variables que son relevantes para el proceso que
se desee simular. Esto representa un gran ahorro en costos operativos, inversiones
iniciales y situaciones que pudiesen ser indeseables por falta de previsién y que
puedan ocasionar alguna pérdida en la organizacion.
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4.3.1.- Simulacion
Para estimar el incremento de ventas generadas a partir de la creacion y desarrollo
de un nuevo departamento de ventas, se recurre al programa NetLogo, que lleva a
cabo dicha simulacion considerando parametros que se ingresan al codigo del

programa.

Sjecutar  Informaddn  Cédigo

velodidad normal

' ﬂ Actualizar de la Vista... -

Editar  Borrar Anadlr continuamente oo
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| | 40
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Figura No. 4.3.1 — Simulacién de ventas en NetLogo

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

De la simulacién se obtuvieron los datos que se muestran a continuacion:

Existe un maximo de incremento de demanda en el dia 9, cuyo nivel de ganancias
representaria aproximadamente $128,400.00, considerando que todo el alcance

(fabricas, distribuidores y clientes nuevos) adquiera los productos de

la

organizacion. Se establecié también una grafica para clientes anteriores, pero no se
visualiza ningun cambio significativo puesto que el marketing tiene un impacto poco
relevante en ellos. Cerca del dia 120, existe una disminucion de la demanda y se
mantiene en relativa estabilidad.
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Incremento de demanda

133000 B Fabricas
128400 B Distribuidores
[ clientes nuevos

O clientes anteriores
L}

0 364

Figura No. 4.3.2 — Incremento de demanda simulado en NetLogo
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Por ultimo, habria un incremento en la cantidad de clientes por distribuidor hasta en
un 40% alrededor de la semana 10, con una disminucion considerable cerca de la
semana 14.

Clientes por distribuidor
Ely _

0 13.8

Figura No. 4.3.3 — Incremento de clientes por distribuidor simulado en NetLogo
Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Organizacion

Ambas graficas muestran un escenario que podria presentarse, por lo que el
departamento de ventas por si solo no seria lo suficiente para incrementar el
alcance de los productos de la organizacion. Debe contemplarse la opcion tanto de
complementarlo con otra estrategia, como de implementar cambios dentro del
mismo departamento si es que este no consigue los objetivos deseados.
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5.- MANUAL DE ORGANIZACION DEL AREA DE VENTAS

5.1.- Manual del Area de Ventas

El Manual de Organizacién especifico del area de ventas, ha sido elaborado con el
propadsito de brindar en forma ordenada y sistematica, servicio de ventas y atencion
al cliente, asi como difusion publicitaria. Dentro del aspecto organizacional, se
incluye su organigrama. En la descripcion de funciones se definen los objetivos y
las acciones generales que le corresponden desarrollar, asi como la
responsabilidad de su ejecucién.

Antecedentes

El area de ventas nace de la necesidad de mejorar la difusion de las actividades,
los productos y servicios que la organizacion desarrolla, con el fin de ampliar el
alcance en el mercado y captar nuevos clientes que coadyuven en el fomento al
consumo de productos hechos en México.

Objetivo

Desarrollar e implementar los procesos de logistica, publicidad y difusién que
aseguren el flujo continuo de clientes y contribuyan a crear oportunidades de
impactar en otros sectores industriales.

Organigrama
Director General
Gerencia de ventas
|
Direccidon de relaciones Direccion de
publicas comunicacion y atencion
a clientes

Descripcion y perfiles de puesto

Puesto: Director de relaciones publicas.
Jefe Inmediato: Gerente de Ventas

Objetivos del Puesto: Gestionar, resguardar y controlar todos los documentos,
procesos y procedimientos requeridos por la agencia externa de marketing para la
realizaciéon de campafias publicitarias y de difusion.

Funciones:

e Contactar a la agencia externa para elaborar un plan publicitario y pre-
aprobarlo.
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Recibir los preliminares del trabajo para realizar modificaciones segun se
considere pertinente para los intereses de la organizacion.

Entregar modificaciones o correcciones a la agencia externa.

Documentar todos y cada uno de los movimientos realizados.

Autorizar a la agencia externa de marketing cualquier movimiento que realice
en términos de publicidad, difusion y campafias.

Mantener un seguimiento del impacto mediante estudios cualitativos o
cuantitativos entregados con regularidad.

Entregar resultados al gerente de ventas para su evaluacién y toma de
decisiones en funcion de tales resultados.

Desarrollar estrategias de ventas en areas de oportunidad.

Consultar al gerente para analizar estrategias.

Solicitar junta con la alta direccion para la toma de decisiones respecto a las
estrategias de ventas.

Nivel educativo requerido: Licenciatura en Mercadotecnia y Publicidad, Ciencias de
la Comunicacion o afines.

Habilidades:

Liderazgo

Facilidad de palabra

Creatividad

Amabilidad

Capacidad de trabajar en equipo
Capacidad analitica

Puesto: Director de comunicacién y atencién a clientes.

Jefe Inmediato: Gerente de Ventas

Obijetivos del Puesto: Realizar las funciones de elaboracion, integracion, resguardo,
distribucion y control de la documentacion originada de las actividades de atenciéon
a clientes.

Funciones:

Atender con profesionalismo y sentido humano al cliente.

Atender las llamadas telefonicas.

Dar seguimiento a las requisiciones de los clientes.

Determinar y analizar alternativas viables para situaciones de conflicto.
Plantear soluciones a inconformidades y quejas del cliente.

Aplicar encuestas de satisfaccion y recabarlas.

Efectuar analisis cualitativos de las encuestas de satisfaccion.
Recabar informacion estadistica de los clientes nuevos.
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e Documentar todos y cada uno de los movimientos realizados.
e Consultar al gerente para implementacion de cambios, si se requieren.

Nivel educativo requerido: Licenciatura en Administracion de Empresas,
Licenciatura en Mercadotecnia o afines.

Habilidades:

e Liderazgo

e Capacidad de gestion
e Creatividad

e Actitud emprendedora
e Amabilidad

e Buen trato

Descripcidon de Actividades

o Disefio de campafa publicitaria

La informacion proporcionada por el area interesada sobre el disefio a realizar se
puede recibir por via electrénica enviando correo electronico, o de manera fisica en
la oficina de Direccion de Relaciones Publicas.

El Director realiza el disefio tomando en cuenta las instrucciones del contenido.

Cuando el disefio esté terminado el Director comunicara al encargado del area
interesada que su disefio esta terminado para que dé su visto bueno.

El encargado del area interesada debera revisar el contenido del disefio para
posteriormente pasar al proceso de autorizacion de la publicidad.

Para la realizaciébn de las campafias publicitarias, deberd cuidarse mantener la
imagen de la organizacion de una manera sobria pero atractiva, para su realizacion
el area interesada deberd tener el concepto de lo que se desea comunicar y
trasmitirlo al Gerente de Ventas.

Una vez definido el concepto, el Director de Relaciones Publicas debera citar al
Gerente de Ventas y al Director de Comunicacion y Atencion a Clientes para realizar
la propuesta de campafa publicitaria.

El disefio de la campana debera realizarse en una reunion con las personas citadas
en el punto anterior, debera realizarse una lluvia de ideas en las que se daran
propuestas del contenido de la campana.

Una vez realizada la propuesta, se pasa a autorizacion del area interesada.

Una vez autorizada se procede al inicio de las actividades de la campafa
publicitaria.
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o Autorizacion de publicidad impresa

El interesado del area debera presentarse con el Director de Relaciones Publicas
para la autorizacion de la impresion de la publicidad.

Una vez autorizado, el Director de Relaciones Publicas debera notificar por correo
electronico o de manera verbal al Gerente de Ventas la autorizacion de la impresion.

o Difusién de la publicidad

Una vez autorizado se debe enviar la informacion del disefio via correo electronico
a la agencia de publicidad.

Una vez recibida la notificacion de la impresion terminada, el Director de Relaciones
Publicas debera recibir de manos de la agencia, las impresiones y las facturas.

Al regreso el Director de Relaciones Publicas debera entregar las facturas al
Director de Contabilidad y Finanzas.

Después de este proceso el Director debera de entregar las impresiones al
encargado del &rea interesada.

o Actualizacion de pagina web

La informacion de la pagina web debe encontrarse en constante movimiento,
atendiendo los formularios de contacto.

Para poder realizar modificaciones deberd enviarse un correo electrénico a la
Direccion de General de Informatica, con la informacién que debera ser modificada,
previa autorizacion de la Direccion General.

o Ventas a clientes

El Director de Comunicacion y Atencién a clientes debera recibir informe de las
llamadas que se efectien a los clientes y las que estos hagan a la organizacion.

En el caso de presentarse una queja, llenar el formato de quejas e incidencias, a fin
de colocarlo en la bitacora de incidencias y establecer acciones para solucionarla.

Solicitar autorizaciébn del Gerente de Ventas para implementar las acciones
correctivas necesarias para la resolucion de la queja del cliente.

Una vez concluido el servicio con el cliente, aplicar la encuesta de satisfaccion
basada en SERVPERF.

Con los resultados de la encuesta, realizar un analisis estadistico para hallar areas
de oportunidad y buscar expandir productos y servicios en funcién de las
necesidades de los clientes potenciales.
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5.2.- Indicadores

De acuerdo a la seccion 3.3.3, se establecié un cuestionario de satisfaccion del
cliente basado en el modelo de SERVPERF, utilizado como un indicador para
monitorear el éxito del departamento de ventas de nueva creacion. Esto a su vez,
logra que se obtenga informacion estadistica de los conocimientos previos que
tengan los terceros de la organizacién, para efectuar campafas de publicidad que

coadyuven a la difusion de la tecnologia de ésta.

El cuestionario efectuado se muestra a continuacion:

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Beutelspacher, S.A. de C.V.

Organizacion:

Fechay Hora:

Direccioén:

Nombre de la persona que respondid:

Cargo:

Email:

Teléfonos:

Agradecemos su tiempo para
completar la siguiente encuesta.
Por favor lea los enunciados
mostrados, y con base en su
experiencia, indique su grado de
concordancia utilizando la escala
de evaluacion mostrada a la
derecha:

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

1.- Los empleados de la empresa
tienen buena apariencia.

2.- La empresa cuenta con unas
instalaciones fisicas atractivas.

3.- La empresa cuenta con
magquinaria moderna.

4.- Los elementos materiales como
folletos, revistas y similares son
visualmente atractivos.

5.- Cuando un cliente tiene un
problema, la empresa muestra
sincero interés por solucionarlo.

6.- La empresa entrega en el
momento prometido.

7.- La empresa informa debidamente
del servicio de venta de sus equipos
de manufactura

8.- La empresa informa debidamente
del servicio de venta de refacciones

9.- Los empleados de la empresa
nunca estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los
clientes

10.- Los empleados de la empresa
ofrecen un servicio rapido en la venta
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11.- Se ofrece un servicio rapido en la
venta de equipos

12.- Se ofrece un servicio rapido en la
venta de refacciones

13.- La empresa trasmite confianza a
los clientes en las transacciones con
esta.

14.- Los empleados tienen
conocimiento suficiente para
responder a las preguntas de los
clientes

15.- El comportamiento de los
empleados de la empresa trasmite
confianza a los clientes

16.- La empresa ofrece a los clientes
una atencion individualizada

17.- La empresa tiene horarios de
trabajo convenientes para todos los
clientes

18.- La empresa se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes
19.- La empresa comprende las
necesidades especificas de los
clientes

¢éCOmo se entero de las actividades de la empresa?

¢Recomendaria a otra empresa a adquirir los productos de nuestra organizacion?

Comentarios o sugerencias adicionales

En el transcurso de una semana se recab0 la informacion que se efectud bajo este
modelo, obteniendo la informacion mostrada en la tabla siguiente:

NUMERO DE iTEM O ENUNCIADO MEDIA MEDIANA  VARIANZA

ARITMETICA
4,60 5 0,40
4,67 5 0,24
4,80 5 0,17
4,53 5 0,55
4,73 5 0,21
4,07 4 0,92
3,87 4 0,98
3,67 4 0,67
4,33 5 0,81
5 0,26
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item 15 4,87
item 16 4,80
item 17 4,93
item 18 4,80
4,67

v o un U1 U;

0,12
0,17
0,07
0,17
0,38

El valor de las medias aritméticas para cada item sefiala que, a nivel general, los
clientes han valorado positivamente la calidad de servicio de la organizacion, sin
embargo en la dimension de fiabilidad se ha hallado la puntuacion més baja en el
item 8: “La empresa informa debidamente del servicio de venta de refacciones”, esta
puntuacion es importante ya que sefiala el aspecto méas débil de la empresa y donde

se deberia de empezar a hacer cambios.

A nivel global, los socios han valorado positivamente la calidad de servicio de la
organizacioén, ya que los resultados de la encuesta arrojan un nivel positivo en las 5

dimensiones del SERVPERF.
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CONCLUSIONES

Se acepta la hipotesis, ya que implementar una estrategia de calidad como lo es la
obtencién de un distintivo para identificar un producto hecho en México hace que
el producto sea facilmente identificado, aunado al hecho de implementar un canal
de ventas para la difusion de éste, que a su vez, da cumplimiento al tema del
presente proyecto, y cuya finalidad es la difusion de tecnologia mexicana, y que
debe de cumplir requisitos de calidad para que pueda ser puesta a la venta y
pueda distribuirse, cumpliendo a su vez con la normatividad vigente en el pais y/o
el mundo.

De los beneficios que se espera obtener por efectuar este proyecto se mencionan
los siguientes:

Mayor confiabilidad en producto terminado.

Organizacion bajo esquema de mejora continua.

Mayor competitividad en el mercado global.

Cumplimiento de los requisitos de calidad en cadenas de suministro y
desarrollo de proveedores.

Fomento al desarrollo de tecnologia y patentes mexicanas.
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