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INTRODUCCION

Una definicion muy simple y practica de mantenimiento es “lo que hay que
hacer para que las cosas funcionen correctamente o, en su defecto, para que

las averias duren lo menos posible” José Maria de Bona

Los equipos e instalaciones, como cualquier otro activo, necesitan durante su
vida la atencion y cuidado de su propietario. Es la manera de conseguir una

revalorizacion y el aumento de la vida util del activo.

Hasta hace pocos afos el mantenimiento se ha aplicado de manera correctiva,
reparando las averias una vez que dejan de funcionar, esto implica gastos
importantes por desperfectos y molestias para los usuarios finales, asi como la

pérdida de productividad por el tiempo que se tiene detenido cualquier equipo.

Los criterios preventivos han ido modificandose a criterios predictivos, que lo
que hacen, es medir parametros ligados al desgate y vida util de los materiales,
cuando los niveles sobrepasan los limites es momento de hacer una revision

exhaustiva y realizar el cambio de piezas cuya vida efectiva ha terminado.

Las ultimas técnicas van en linea con la automatizacién de las instalaciones y
equipos, deteniendo el funcionamiento automaticamente cuando se haya
programado un mantenimiento, para evitar que las piezas se desgasten demas

y asi dar pie al mantenimiento preventivo.

Una correcta conservacion se hace indispensable para la optimizacion de la
inversion, por lo cual, una correcta gestiéon profesional que controle los
mantenimientos y lo haga en beneficio de la explotaciéon de los equipos e

instalaciones, es la clave para preservar y prolongar la vida util de los mismos.

Se pretende proporcionar una serie de estrategias para los empresarios en la
industria del mantenimiento, para que sean capaces de tomar las decisiones

correctas y de manera oportuna adaptandose a las necesidades del mercado.

Haciendo uso de nuevos modelos econdmicos como lo son la economia
compartida, a fin de poder prestar un servicio relacionado en el area de la
industria del mantenimiento. La forma en que se pretende enfrentar las
investigaciones es definir las necesidades de los clientes analizando las

posibilidades de solicitudes de los servicios, con el fin de poder entender el
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panorama en el que se desarrollara la empresa de mantenimiento. Asimismo,
se recabara informacion sobre el funcionamiento, tipos y descripciones de las
empresas de mantenimiento actuales para establecer los factores a considerar
con los cuales, debera funcionar nuestra empresa. Se utilizaran metodologias
para generar estrategias de accion para la adaptacion del mercado a la
empresa de mantenimiento. Se concluira con recomendaciones para futuras
fuentes de investigacion, basadas en la creacion e implementacion de una
aplicacion movil para prestar el servicio de mantenimiento a través de ella,

basada en la industria 4.0 y la economia compartida.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

México es un pais que vive constantes cambios econdmicos, politicos y
sociales, actualmente nos encontramos en medio de una pandemia y de una
crisis econdmica derivada de decisiones gubernamentales que han puesto en
tela de juicio los modelos de negocio que no se adaptan rapidamente a las
necesidades del mercado. Por ende, los empresarios de la industria del
mantenimiento deben adaptarse continuamente a dichos retos y prever
situaciones adversas para seguir satisfaciendo las necesidades de sus clientes,
con el fin de hacer que sus empresas perduren y sean rentables al mismo
tiempo. Esta tesis propone un plan estratégico con factores a considerar por los
empresarios, el cual les permita adaptar su modelo de negocio a las
circunstancias especificas en las que se encuentren y crear oportunidades

ante las amenazas del mercado.

ALCANCES DE LA INVESTIGACION

e I|dentificacion de herramientas de gestibn para empresas de
mantenimiento.

e Estudio de mercado en el area de la industria de mantenimiento
enfocada a centros comerciales.

e Propuesta de estrategias con factores a considerar por los empresarios
de la industria del mantenimiento, para que se puedan adaptar a la
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situacion politica, econdmica y social del pais y su empresa sea

productiva.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cualquier edificacion ya sea un hogar, una oficina, un edificio, un centro
comercial, tendran la necesidad de ser conservados y preservados para que
brinden el funcionamiento 6ptimo para el cual fueron disefiados. Por lo tanto,
todas estas instalaciones tienen la necesidad de un equipo de mantenimiento,
el cual les ayude a prever cualquier averia y en las condiciones menos 6ptimas,

reparar el desperfecto que se haya presentado.

La situacidon econdmica, politica y social del pais cambia afo con afo
dependiendo del entorno globalizado en que se encuentre el planeta tierra, por
lo cual, es importante que los empresarios en la industria del mantenimiento
adapten sus servicios, dependiendo de la oferta y demanda que requiera la

industria dentro del pais, tanto en el sector publico, como privado.

OBJETIVO DE LA TESIS

Proponer estrategias con factores a considerar por el empresario dedicado a la
industria del mantenimiento para que, a través de la toma de decisiones
oportunas y adaptandose al mercado, puedan mantener su empresa rentable y

con vida sin importar la situacion econémica, politica y social que viva el pais.

OBJETIVOS PARTICULARES

o Establecer estrategias adaptables al entorno actual de la empresa de
mantenimiento en el mercado mexicano.

e Evaluar nuevos modelos de negocio que ayuden asegurar la continuidad
de nuestra empresa.

e Hacer una investigacion que ayude a identificar las areas de oportunidad
que existen en el mercado de empresas de mantenimiento.

e Aportar una fuente de informacioén para futuros ingenieros que quieran

desarrollar empresas enfocadas en la industria del mantenimiento.

12



ANTECEDENTES

El tema a tratar en esta tesis es un concepto poco estudiado en la industria de
la construccion, debido a que la mayoria de los estudios estan enfocados en
ciencias exactas, procesos constructivos y financieros, dejando de lado el
concepto de dar mantenimiento a lo que ya fue construido, que es lo que se

pretende abordar en esta tesis.

La historia del mantenimiento comienza a finales del siglo XIX, con la
revolucion industrial, surgiendo las primeras necesidades de reparaciones de
fallas en las maquinas. Con la llegada de la produccion en serie, la industria
tuvo la necesidad de formar equipos que pudieran reparar las maquinarias en
el menor tiempo posible, ya que entre mas tiempo tardaban las reparaciones, la
produccion disminuia. Este tipo primario de mantenimiento era lo que hoy
conocemos como mantenimiento correctivo, que soélo se dedicaba a reparar las
fallas de las maquinarias. Fue hasta la época de la segunda Guerra Mundial
que la necesidad de aumentar la produccién que se orientd a evitar las fallas,

no solo corregirlas, de ahi surgié el mantenimiento de prevencion

Alrededor del afno 1950 los gerentes de mantenimiento comenzaron a
desarrollar planes para este y control preventivo, analizando las causas y
efectos de las averias que se pudieran presentar en los equipos e

instalaciones.

A partir del afio 1966 con la industria en crecimiento y avances innovadores, se
desarrollaron criterios de prediccion y prevencion de fallas, con el fin de
optimizar el desempefno de los grupos encargados al mantenimiento, y asi,

favorecer la productividad de las empresas e industrias.

En los afios de 1980 con el desarrollo de equipos de computo a bajo costo y
accesibles para la industria, las empresas de mantenimiento tuvieron que
adaptarse e implementar un sistema de planificacion y control de
mantenimiento, para convertirse en organismos de asesoramiento al area de
produccion, debido a que el mantenimiento influye directamente en el area

operativa.

Las mejoras que se han introducido en la tecnologia aplicada al area de la

construccion a través de nuevos métodos, técnicas, instrumentos electrénicos,
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computadoras, etc., han producido un salto radical en la mejora de la calidad
de los productos finales, lo cual ha llevado a que el area de mantenimiento y
prevencion de los problemas, haya tomado un rol sumamente importante en las
empresas, ya que ahora es necesario que el mantenimiento de ciertos equipos,
computadoras, sistemas o instalaciones, los realice algun técnico especialista
en el area para no danar los equipos, perder las garantias y asi mantenerlos el

mayor tiempo posible en éptimas condiciones.

Los equipos y las instalaciones se construyen con el objetivo de realizar un
trabajo determinado, por lo cual, es evidente que su mantenimiento no es el
ultimo fin, esto implica que para las personas dedicadas a la industria del
mantenimiento deban procurar minimizar los problemas que causan las

averias al maximo.

Debido a esto, la gente responsable del mantenimiento debera conocer los
problemas que se derivan de las averias para hacer que su trabajo sea lo mas
eficiente posible, ya que del buen uso de los equipos o instalaciones dependera

la productividad de muchas personas mas.

Cuando a un responsable de mantenimiento se le encarga “el mantenimiento

de...”, tiene que pensar en la incidencia de las averias y el costo asumible.

No se debera dejar de tomar en cuenta el costo inicial de la instalacién a
mantener y el costo de reposicién de los elementos, ya que normalmente el
gasto del mantenimiento es proporcionalmente a la calidad y al costo inicial de

la instalacion.

Asimismo la cantidad de mantenimiento que decidamos hacer va a incidir

directamente en la vida util (duracién) de las instalacion mantenida.

En la actualidad, se ofrecen servicios de mantenimiento de instalaciones y
equipos por medio de empresas especializadas, contratadas a través de
outsourcing, esto ha beneficiado a la industria de mantenimiento, ya que se ha

podido establecer empresas especializadas en cada area.

Las ultimas tecnologias han traido un nuevo tipo de mantenimiento conocido
como proactivo o predictivo, el cual es actualmente una de las ultimas formas

que han revolucionado la industria. El objetivo de este mantenimiento no solo
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es predecir una falla sino es, identificar las causas de dichos errores para
determinar las acciones correctivas y evitar que se sigan produciendo estos
problemas. Detallan por ejemplo cuando se debe evitar cierto tipo de vibracion
para que el funcionamiento del equipo sea el 6ptimo, esto se hace a través de
sensores con algoritmos de inteligencia artificial y muchos datos de

funcionamiento histérico para un buen analisis.

Un ejemplo de las nuevas tecnologias en el mantenimiento es el nuevo
dispositivo presentado por Atten2 en Wind Europe Bilbao que dispone de una
serie de sensores que se instalan en la multiplicadora de los aerogeneradores,
de modo que permite predecir fallas futuras y detectar las causas prematuras

de los sistemas criticos a través de analisis del aceite lubricante.

Otro ejemplo puede ser el nuevo dispositivo Smart Motor Sensor desarrollado
por la empresa Test Motors especializada en mantenimiento de motores y
generadores eléctricos de baja potencia, este dispositivo es capaz de registrar
y analizar parametros como vibraciones, temperatura, velocidad o variables
eléctricas, a partir de las cuales, realiza predicciones o detecta posibles
averias. El usuario puede comprobar en tiempo real el estado del motor a
través de la aplicacion moévil, en la que ademas, se recomiendan labores

prescriptivas.

Ademas de estos ejemplos, se encuentran muchas empresas en etapas de
prueba para poder presentar a los clientes una nueva metodologia para realizar
el mantenimiento de sus instalaciones o equipos. Estas tecnologias comienzan
a usarse de forma esporadica, existiendo un nicho de mercado muy grande, el
cual, esta avido de producir nueva tecnologia para que pueda ahorrarse tiempo

y dinero.

PANORAMA ACTUAL EN LA INDUSTRIA DE LA
CONSTRUCCION EN EL PAIS

De acuerdo a informacién publicada por la Camara Mexicana de la Industria de
la Construccion (CMIC) para el periodo de enero-mayo 2019 se sefala que la
actividad productiva de la industria de la construccién registré una contraccion

de (-) 3.2% en su actividad productiva, contra el mismo periodo de 2018, la
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edificacion de obra privada registro un descenso de (-) 4.8% y el subsector de
trabajos especializados de la construccion alcanzé una caida de (-) 8.2%, en
contraste con los datos obtenidos por la CMIC para el afio 2018, en donde la
industria de trabajos especializados de la construccion tuvo un importante

crecimiento de (+) 5.5% .

Por su parte el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), indica que
en los ultimos dos afios la industria de la construccion ha sufrido una
importante desaceleracion, fundamentalmente por el mal desempefio del sector
de obras de ingenieria civil (obra publica) la cual, en el periodo de enero-mayo
2019 tuvo un descenso de (-) 4.8% siendo uno de los principales factores que
han afectado el comportamiento de la industria de la construccién en su

conjunto.

El subsector de trabajos especializados (mantenimientos y remozamientos de
diversas obras y edificaciones) ha sido el que ha tenido un desempefio a la
baja no tan marcado, sin embargo representa solo el 12% del Producto Interno

Bruto (PIB) de la construccién, por lo cual no tiene tanto impacto en el sector.

Los productos como Asfaltos (+) 68%, varilla (+) 29%, el alambre y alambroén
(+) 27%, los castillos armados (+) 21%, fueron los principales insumos que
presionaron a que el indice de precios al productor en la construccion
registraran un crecimiento anualizado del (+) 11.32% siendo la tasa mas alta
para un periodo similar desde el 2009, asimismo el alquiler de maquinaria ha

registrado un aumento del (+) 5.27%.

La incertidumbre generada en el proceso de cambios ejercicios por el nuevo
gobierno mexicano, sobre todo en lo relacionado a la cancelacién del nuevo
aeropuerto, el cierre anticipado de obras publicas entre otros factores politicos
y economicos han sido los principales elementos que agravaron el
comportamiento del subsector de obras civiles, el cual ha presentado

importantes caidas desde el afio 2016.

Por tal motivo la industria de la construccion sigue sin poder posicionarse como
uno de los sectores mas importantes de la economia mexicana, debido al

impacto y efecto multiplicador que tiene en el resto de las ramas productivas.
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En los ultimos 6 afos la industria de la construccion registré un crecimiento de
apenas (+) 1.3%, los principales obstaculos han sido la disminucion de
recursos publicos para el desarrollo de infraestructura como resultado de
politicas publicas carentes de vision a mediano y largo plazo, lo cual beneficia
al subsector de mantenimientos, ya que las obras civiles y edificaciones que se
construyeron afos atras, necesitan de renovacibn y mantenimientos
especializados, por lo cual, este es uno de los subsectores de la construccién

con tasas mas elevadas en el aumento de trabajo.

Por otro lado, el sector privado en el desarrollo de la infraestructura representa
un (+) 77% del total de la inversion realizada en la construccion, lo cual es otro
beneficio al subsector de mantenimientos, ya que, en las obras privadas los
clientes invierten en construccion, edificacion, equipos y su mantenimiento para
tenerlos en las condiciones mas oOptimas para su funcionalidad, siendo las

empresas de mantenimientos las principales beneficiadas.

Pero hay diversos factores que apuntan a que en los proximos afios continue

un panorama de altibajos en la industria de la construccion, como lo son:

e La adopcion de medidas proteccionistas tanto en el comercio, como en
la inversion por parte de diversas economias.

e La posibilidad de una mayor volatilidad en los mercados financieros
internacionales, ante la posibilidad de sorpresas inflacionarias en
economias avanzadas como las de Estados Unidos de Norte América.

e Acontecimientos geopoliticos que impacten el crecimiento de las
economias subdesarrolladas como la imposicion de aranceles a
materiales de construccién, lo cuales podrian afectar la industria de
manera desproporcional.

e La recuperacion lenta post-pandemia, debido a la nula intervencion

economica por parte del gobierno mexicano ante la crisis.

Ante un complejo panorama que se vislumbra para la industria de la
construccion, es necesario que la iniciativa privada y las autoridades
encargadas de la asignacion, ejecucion y fiscalizacién de los recurso publicos,
fomenten el desarrollo de infraestructura productiva que sea el detonante de un
nuevo escenario de crecimiento en la industria del pais y el sector, pero aqui es

en donde se visualiza un nicho de mercado para las empresas de
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mantenimiento y especializacién en el sector, donde podrian tener grandes
ventajas ante esta situacion que se proyecta para el futuro. Lo importante sera
que las empresas sepan adaptarse al mercado en el cual se desenvuelven

para que sean productivas y ayuden al sector de la construccion en el pais.

Por la parte privada existe mucha incertidumbre y es necesario que se genere
un clima de negocios adecuado, que permita al empresario invertir en

infraestructura.

e La planificacién es la clave para invertir en infraestructura.

e Se debe generar un clima econdmico conveniente para la inversion que
incluye las condiciones para el establecimiento, operacion y proteccidn
de una inversién asi como las condiciones para el suministro de
insumos, servicios y mano de obra requeridos por los inversionistas.

¢ Financiamiento suficiente y adecuado con estandares competitivos.

¢ Respeto al estado de derecho.

e Disminucion de los indices de corrupcion.

e Reduccion de los niveles de inseguridad y violencia.

PANORAMA ACTUAL EN MEDIO DE UNA PANDEMIA
Una de las industrias mas afectadas por la pandemia de COVID-19 es la

construccion, esta industria ya se encontraba en desaceleracion antes de la
emergencia sanitaria con una caida de produccién desde dos afios atras,
segun reportes del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
debido a la falta de confianza para los inversionistas, aunado al cierre de
permisos de construccion en México, principalmente en la Ciudad de México, y
la reduccién del espacio fiscal, lo cual agravo los efectos de la suspension de

actividades y la crisis econémica.

La produccién de la industria de la construccion el primer semestre enero-junio
2020, las empresas constructoras acumularon una severa contraccion anual de
(-) 24% en su valor de produccion, el (-) 15.8 % en personal ocupado y el (-)
18.3% en horas trabajadas, la edificacion registré un valor de produccion (-)
31.8% menor al mismo periodo el afo pasado. Las obras de ingenieria civil

cayeron (-) 33.6% respecto al 2019 y los trabajos especializados descendieron
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(-) 18.2%.EI unico rubro que crecio fue el de las remuneraciones medias reales

en un solo (+) 2%, siendo éstos los niveles mas bajos reportados en 14 afos.

Mas alla de que el desplome mas fuerte abarco el segundo trimestre abril-junio
2020, cuando se declaro6 oficialmente en México las medidas restrictivas por el
COVID-19, para el mes de abril de 2020 la industria de la construccién se
desplomd el (-) 22.5 % respecto al segundo mes del afo, asimismo en mayo
fue el punto mas bajo visto en la industria en muchos afios debido a que fueron

los meses de confinamiento en México.

Una vez que en junio de 2020 la industria de la construccion se declarara como
actividad esencial y se iniciara la llamada “nueva normalidad”, las empresas
constructoras tuvieron una recuperacion parcial, después de 16 meses a la
baja, la produccion aumento (+) 2.4% respecto al mes anterior, el personal
ocupado se incrementé (+) 1.1%, las horas trabajadas crecieron (+) 6.4% y las
remuneraciones un (+) 0.2% por tipo de contratacion, el personal contratado
directamente por la empresa se incremento (+) 2.7%, el numero de obreros fue
mayor en (+) 3.3%, en tanto que el personal no dependiente de la razén social

descendio (-) 8.8% en su comparacion mensual.

Las remuneraciones ascendieron (+) 0.2% respecto a mayo del mismo afo, los
salarios pagados a obreros se acrecentaron (+) 0.45% y los sueldos pagados a
empleados aumentaron (+) 0.2% mensual, todo esto en cifras
desestacionalizadas segun reportes del INEGI. Aunque quedaron en su

comparacion anual con el mismo periodo de 2019 muy por debajo.

Las actividades que contribuyeron a la recuperacion, fueron: la edificaciéon, con
un incremento mensual de (+) 6%; agua, riego y saneamiento con un (+) 8.5%,

petréleo y petroquimica con un (+) 4.8% a la alza.

La recuperacion del sector no sera rapida debido a que el poder adquisitivo de
las personas sera menor, por lo que disminuira la demanda. Se prevé que la
recuperacion sera a mediados o finales del 2021, vendra impulsada de la
relacion comercial con Estados Unidos de Norte América y si se corrigen las
incertidumbres que ha creado el gobierno para los inversionistas tanto

nacionales como extranjeros.
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CAPITULO 1 IDENTIFICACION DE HERRAMIENTAS PARA LA
GESTION DE EMPRESAS DE MANTENIMIENTO.

En el presente capitulo se estudian herramientas para la gestion de empresas
las cuales podran ser ocupadas por los empresarios de la industria de
mantenimiento, para poder hacer su empresa mas productiva a través del uso

de ellas.

Derivado del entorno globalizado y altamente competitivo que se vive
actualmente en México y el mundo, las empresas se ven en la necesidad de
innovar y crear nuevas estrategias para responder de forma positiva y oportuna

a esa competitividad.

Con el fin de encontrarse entre las mejores empresas dentro del ramo, las
organizaciones deben actualizarse, reinventarse y ser disruptivas, buscando
nuevas y mejores opciones para ser mas rentables y lucrativas, concentrarse
en el giro de su negocio y a veces redefinir la estrategia del negocio, esto es lo
que ha dado origen a nuevos modelos de negocios para la administracion y con
ello el uso de diferentes metodologias, que permitan reinventar la forma de

negocio de una organizacion.

No existe una unica receta o estrategia para las empresas, ya que cada
negocio debe llevar a cabo aquella que mejor se adapte a su entorno o el
conjunto de estrategias que se adapte a su realidad en la industria en la cual

pretende desarrollarse.

A continuacion se muestran algunas herramientas para la gestion que pueden

adaptarse a una empresa de mantenimiento.

1.1 INDUSTRIA 4.0

La industria 4.0 6 también llamada industria inteligente, se considera la cuarta
revolucion industrial, la cual refiere a un modelo de organizacion y de control de
la cadena de valor a través del ciclo de vida del producto y a lo largo de

sistemas de fabricacion apoyado y hecho posible por tecnologias de la
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informacion, buscando transformar a las empresas en una organizacion

inteligente para conseguir mejores resultados de negocio.

Se empezd a utilizar el término en Alemania y también es comun referirse
como “fabrica inteligente”, “internet industrial”. Se trata de la adopcion de
nuevas tecnologias para la progresiva automatizacion del proceso productivo.
Son tecnologias innovadoras cuya aplicacion en la industria se desarrolla dia a
dia. Robdtica virtual, simulacion de procesos, inteligencia operacional, vision
artificial, realidad virtual, herramientas de planificacion de la produccién, el

internet de las cosas. Se basa particularmente en la informatica y el software.

La industria 4.0 se trata de que veremos fabricas inteligentes que integran lo
fisico con lo virtual, donde los fabricantes y maquinarias compartiran
informacion con la cadena de suministro, asi como con el factor de
mantenimiento predictivo en donde los procesos pueden ser optimizados

automaticamente.

1.1.1 LA CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL
En la primera Revolucion Industrial, entre los siglos XVIII y XIX, como

consecuencia de la introduccion en la industria manufacturera de equipamiento
mecanico movido por los motores de vapor, se mecanizaron los procesos de
produccion, transformando la economia agraria y artesanal en otra liderada por

la industria a vapor.

La segunda transicidon, a comienzos del siglo XX, trajo la produccion en serie,
apoyada en la electricidad con la aparicién de fabricas y lineas de montaje que
permitieron fabricar productos para el gran consumo por la produccidon en masa

de bienes, basada en una acrecentada division del trabajo.

La tercera revolucion, que empieza al final del Siglo XX, a comienzos de los
afos 70 trae una nueva transformacion. El despliegue de la electronica y la
informatica en los procesos industriales, permitié automatizar las lineas de
produccion y que las maquinas reemplazaran a las personas en areas

repetitivas.

La llamada industria 4.0 se comenz6 a nombrar en 2011 en Alemania, por lo

cual se considera que se encuentra en una fase de desarrollo para que pueda
21



marcar un hito importante en el desarrollo de la industria. Esta cuarta
revolucion industrial se desencadena debido al impacto disruptivo de las
tecnologias digitales aplicadas a los modelos de negocio de la industria. La
inteligencia de la nueva fabrica es el resultado de la convergencia de las
tecnologias de la informacion, su unién en un “ecosistema digital” con otras
tecnologias industriales y el desarrollo de nuevos procesos de organizacion.
Por ello, la informatica y sus profesionales seran elementos clave en el

escenario de industria 4.0.

Dos décadas de vertiginosos avances en la tecnologia de Internet han
producido un impacto radical en la economia y en la sociedad. La convergencia
de las tecnologias de la informacién con la sensérica y la robdtica estan
transformado el internet tradicional (informacién y personas) en internet de las
cosas por sus siglas en Ingles Internet of Things (loT). Este nuevo escenario
aplicado a la industria ha producido un impacto disruptivo en ésta, abriendo un
escenario de enormes oportunidades basado en el aprovechamiento de la

informatica.

No solo es la influencia del marco econdémico lo que ha obligado a transformar
la industria; las necesidades del cliente han cambiado. Los nuevos mercados
se basan en la personalizacion y la creacion de nuevos productos y servicios
innovadores. Los clientes exigen calidad a sus productos, pero estan mas
dispuestos a pagar por la experiencia o el servicio mas que por el producto en
si. Por ello es una necesidad afiadir al producto servicios nuevos, experiencia
individualizada, capacidad de actualizacién, mantenimientos predictivos, lo que

pasa por afiadir informatica (software y conectividad) a cualquier producto.
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Los pilares de la inteligencia en la industria 4.0 son:

MODELO DE INDUSTRIA 4.0

FACILITADORES DE CRECIMIENTO

CADENA DE

SOLUCIONES INNOVACION SUMINISTRO FABRICA

INTELIGENTES INTELIGENTE INTELIGENTES INTELIGENTE

- Redes
Productos Innovacion :
colaborativas

TN CUEEES extendida o
8 agiles Control de
produccion
Cadena de descentralizado
suministro

conectada

Servicios Innovacién en el
inteligentes ciclo de vida

FACILITADORES TECNOLOGICOS

- L b Analisis de Coml’mlcam Robdtica Realidad
i S datos (Big ) on. colaborativ e
on (Cloud) magquina- aumentada

Data) S C
maquina

Sz Plataforma Impresion

s sociales 3D

llustracion 1 Modelo Industria 4.0

Soluciones inteligentes

Los productos inteligentes o sistemas ciber-fisicos, son elementos principales
de este ecosistema, estan dotados de software y se caracterizan por su
conectividad, que les proporciona la capacidad de comunicacibn maquina a
maquina y su interrelacion con humanos. Los softwares los dota de la
capacidad de tomar decisiones descentralizadas asi como de autogestionarse,
lo cual les permite adaptarse al entrono en tiempo real y ofrecer un alto nivel de

personalizacion.
Innovacion inteligente

Innovacion inteligente a lo largo del ciclo de vida, gracias a la recopilacion de
datos y su analisis en tiempo real, que facilita la toma de decisiones para

optimizar el funcionamiento del sistema.

e Cadena de suministro inteligente.
e Cadenas de suministros conectadas gracias a la digitalizacion de los
flujos de produccion.
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Redes colaborativas agiles basadas en configuraciones “hechas a la
medida” en lugar de la integracion horizontal actual.

Fabrica inteligente

Es una red de agentes que toma decisiones optimizadas a nivel local, ya que

cada modulo es capaz de obtener la informacion que necesita. De esta forma
se obtiene un control de la produccion descentralizado.

También hay una serie de factores tecnoldgicos que han facilitado que se
produzca esta nueva revolucion industrial:

e Comunicaciones moviles.

e Las nubes (Cloud).

¢ Analisis de Datos (Big Data).
Comunicacion Maquina a Maquina (M2M).
e Plataformas sociales.

e Impresion 3D.

¢ Robdtica avanzada y colaborativa.

¢ Realidad aumentada

Cadena de confiabilidad

SEGURIDAD
ACCESIBILIDAD
RENTABILIDAD

ESTRATEGIA
DE
FIABILIDAD

OLNIIWINILNYIN
O13NINIQ3I0Ud
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La cadena de confiabilidad de valor de Will Goetz (Emerson) muestra como

uniendo todas las piezas se puede lograr cero fallas en un proceso de

mantenimiento de mejora continua.

Existen cuatro categorias de la Cadena de Valor:

1

2
3.
4

Obtencidén datos precisos
Traduccion los datos en informacién
Adquisicion de conocimiento de la informacién

Desarrollo de un plan de accion a partir de la informacion obtenida.

Esta informacion se obtiene al utilizar sensores en el equipamiento inteligente

del proceso para monitorear las causas por las cuales un equipo ya no

contribuye al proceso, es decir una falla no es que el equipo se detenga,

simplemente no esta realizando su tarea de manera eficiente en el proceso

para el cual fue disefiado.

Para que un sistema sea considerado dentro de la industria 4.0 debe incluir:

Interoperabilidad.

Maquinas, dispositivos, sensores y gente conectada e intercomunicada.

Trasparencia de la informacién

Los sistemas crean una copia virtual del mundo fisico mediante sensores de

datos para contextualizar la informacion.

Asistencia Técnica

Tanto la capacidad de los sistemas para asistir al personal en la toma de

decisiones y resolucién de problemas, como también la capacidad de asistir en

tareas que sean dificiles o inseguras para las personas.

Toma de decisién descentralizada

Es la capacidad de los sistemas ciber-fisicos de tomar decisiones simples por

si mismos y volverse tan autbnomos como sea posible.
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1.1.2 DIFICULTADES EN LA IMPLEMENTACION DE LA INDUSTRIA 4.0
e Temas de seguridad informatica, que se agravan al tener que abrir

circuitos que previamente quedaban cerrados dentro de la fabrica.

¢ Necesidad de mantener la integridad de los procesos de produccion.

e Necesidad de evitar grietas en el proceso, ya que causarian costosas
interrupciones de la produccion.

¢ Necesidad de proteger el conocimiento industrial (know how).

e Falta de habilidades adecuadas para avanzar rapidamente hacia la
cuarta revolucion industrial.

e Reticencia general al cambio de parte de los directivos.

e Pérdida de trabajos debido a automatizacién y control (trabajos de baja

calificacion).

1.1.3 GESTION DE RIESGOS Y CUMPLIMIENTO DE REGULACIONES DE
SEGURIDAD
Al identificar las areas que requieren atencion, el Internet de las cosas puede

asistir en la reduccion de los riesgos y el monitoreo del cumplimiento de
protocolos de seguridad. Con ayuda de las maquinas se puede monitorear y
auditar el cumplimiento de procedimientos, avisar de irregularidades e

inconvenientes mucho mas rapido que los humanos.
Desafios y Riesgos

La velocidad con la que las empresas estan incorporando robots y
eventualmente el Internet de las cosas estda aumentando y con ello crece el
potencial de que estos sistemas sean pirateados o “hackeados”. Los riesgos de

ataque a la red existen.

1.1.4 EL MANTENIMIENTO EN EL CONTEXTO DE LA INDUSTRIA 4.0
El mantenimiento es un area que ha ido evolucionando con el paso del tiempo

y que también se ha visto influenciada por los cambios tecnolégicos.

El internet de las cosas permitira que una funcidon opere sin paradas no
programadas, es decir sin averias. ;COmo evitamos tener paradas no

programadas? En el pasado las funciones se manejaban con mantenimiento
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reactivo o correctivo, hasta que una maquina o equipo se detenia, entonces se
reparaba, lo cual ocasionaba pérdida de tiempo y funcionalidad. Después fue el
mantenimiento preventivo, donde se garantizaba un porcentaje alto de
efectividad, pero tenia que acudir un personal técnico especializado, detener el

flujo de las maquinas, revisar el estado y si era necesario cambiar piezas.

El internet de las cosas dentro de la industria 4.0 va a cambiar la manera en
que las empresas realicen el mantenimiento para pasarse de un proceso
preventivo/correctivo/reactivo a uno predictivo, el cual se basa en que las
maquinas o equipos estén dotados de sensores que recojan la informacion
sobre su funcionamiento, esta informacion se envia a servidores en donde se
analiza utilizando herramientas de Big Data e inteligencia artificial. Todos estos
datos se contrastan con un histérico de informacién en los que se refleja que a
determinadas anomalias, lo mas probable es que una maquina falle en un
determinado tiempo. De esta forma es posible anticipar problemas y evitar que

una maquina pare.

1.1.5 MANTENIMIENTO PROACTIVO
La otra forma es el mantenimiento proactivo, este a diferencia del

mantenimiento predictivo, va dirigido a analizar los motivos de la falla,

detectando el punto de anomalia.
El mantenimiento proactivo consta de tres fases:
Fase de captacion de datos

Los sensores recogen diferentes variables de forma inalambrica o con
cableado, en tiempo real o no, dependiendo la importancia de la maquinaria en

el proceso.

Con los sensores se pueden medir diferentes tipos de parametros como: la
vibraciéon de equipos, desequilibrios de las piezas o ejes mal instalados,
holguras, roce mecanico, problemas en los motores, etc. Existen sensores
termograficos por infrarrojos para detectar problemas en la temperatura. Otros
tipos de sensores se centran en el anadlisis de lubricantes para comprobar el
desgaste de los componentes, en donde si se encuentran restos o

contaminantes, es un indicio de degradacion de la maquina. Otra forma es a
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través de la supervisidn de la presion hidraulica detectando posibles fugas u
obstrucciones, sensores de calidad de los humos de combustion; entre muchos
otros tipos de sensores, desde muy basicos hasta sumamente especializados o

personalizados para cada maquinaria o equipo.

La ubicacién de los sensores se convierte en un factor clave para la obtencién
de datos precisos, de lo contrario una mala ubicacién podra provocar la

obtencion de datos erroneos.
Obtencion de datos

Una vez obtenidos los datos de funcionamiento del equipo se cruza la
informacion de los  histéricos (temperaturas, averias, reparaciones,
mantenimientos, numeros de ciclos, etc.) a través de herramientas de sistemas
de inteligencia artificial, lo cual ayuda a conocer los umbrales de
funcionamiento éptimos y asi, identificar patrones de comportamiento anémalos

para determinar cuando y donde se puede presentar una averia.

Eso sirve para calcular los riesgos y vida util de los equipos y poder realizar

mantenimientos proactivos.

Esto sera cada vez mas preciso dependiendo de la informacion que se le

cargue al sistema de inteligencia artificial a través de la nube.
Presentacion de la informacion

Mostrar la informacion de forma comprensible para el responsable de la gestidén
de mantenimiento, para que el personal pueda visualizar los datos y las
posibles alertas de funcionamiento irregular y actuar en tiempo y forma antes

de cualquier averia.

1.1.6 BENEFICIOS
Los beneficios son incalculables pues no sélo, predice fallas, evita paradas

inesperadas, ayuda a calcular la vida util de las maquinas y piezas, se llevan a
cabo unicamente los mantenimientos preventivos necesarios y se detectan
patrones asociados a diversos problemas recurrentes para evitarlos, entre

muchos otros beneficios.
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1.2 ECONOMIA COMPARTIDA

1.2.1 DEFINICION
Se entiende como Economia Compartida al sistema econdmico de interaccion

entre dos 0 mas sujetos a través de medios digitalizados o no, llevado a cabo
para satisfacer una necesidad real o potencial. Por ende la misma puede ser

entendida como un intercambio o trueque de determinados bienes o servicios.

Para que exista una economia compartida debe haber tres sujetos

interrelacionados entre si.

1. El proveedor de servicio.- es la persona que intercambia un bien,
recurso, tiempo y/o habilidades.

2. La persona adquiriente.- es la persona que adquiere ese bien y/o
servicio.

3. El usuario intermediario entre los proveedores.- estos son los que
conectan a los proveedores con los usuarios para facilitar las

transacciones de mercancias, servicios o bienes.

El gran boom de la innovacion tecnolégica de los ultimos afios esta siendo
fuente de estudio debido a la influencia que ha tenido en la vida de las
personas, los teléfonos maviles, las redes sociales, el internet, entre otros, ha

cambiado la forma de vivir de millones de personas alrededor del mundo.

A través de la economia compartida se ha revolucionado la tecnologia y ha
cambiado muchas de las industrias que llamamos tradicionales. Ha permitido
ahorrar costos fijos y poder solicitar un servicio solamente cuando sea
necesario. Este tipo de economia fomenta que las personas emprendan y
ofrezcan algun tipo de servicio de forma individual y obtener un beneficio

econdmico haciendo lo que mas le apasiona.

La economia compartida estd en auge y ha llegado para quedarse
introduciéndose en nuestras vidas cotidianas, por lo cual, es apropiado entrar

en materia y buscar un nicho de negocio en el area de mantenimientos.
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1.2.2 CARACTERISTICAS
Este esquema (economia compartida) tiene relacion con la reduccion de los

costos de transaccion vinculados a la informacién, comunicacion, negociacion y
resolucion de las transacciones entre las partes, siendo estos costos casi nulos
gracias al internet, asi facilitando la comunicacion ente la oferta y la demanda,

consiguiendo una economia mas eficiente.

El ahorro de dinero y tiempo son las principales ventajas en este tipo de
economia, anadido a la posibilidad de conseguir ingresos extras por la
monitorizacion de un bien o servicio prestado, asi como a la valorizacién de los

conocimientos y el tiempo dedicado.

La capacidad de contacto entre las partes (oferta y demanda) y la creacién de
redes en dicha transaccion se convierte en las caracteristicas uUnicas en las

economias compartidas.

No solo facilita el intercambio de productos, también permite ampliar la red de
contactos, adquiriendo conocimientos en un ambiente de reciprocidad e
intercambio, y descubrir nuevos servicios o intercambiar bienes menos
tangibles como el tiempo, espacio, habilidades, dinero, etc, que mejoren la

calidad de vida personal y la de las comunidades.

Las industrias tradicionales se ven afectadas por la economia compartida y
muchas marcas tradicionales tendran dificultades sino se adaptan al panorama

cambiante.

Adaptarse a la economia compartida es saber que en lugar de comprar y
poseer productos, los consumidores estan cada vez mas interesados en

arrendarlos y compartirlos.

Las empresas pueden beneficiarse de la tendencia hacia el consumo
colaborativo a través de nuevos enfoques creativos para definir y distribuir sus

ofertas.

Si bien las personas han visto tradicionalmente la propiedad como la forma
mas deseable de tener acceso a los productos, un mayor numero de
consumidores estan pagando para acceder o compartir temporalmente los

productos y servicios en lugar de comprarlos o ser dueio de los mismos.
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El crecimiento en los sistemas de intercambio ha sido impulsado
particularmente por internet, con su surgimiento de los sistemas de redes
sociales que facilitan las conexiones entre pares ansiosos por compartir sus

posesiones.

El concepto central del consumo colaborativo es simple: obtener valor del
potencial no explotado que reside en bienes que no son explotados por sus

propietarios.

El Internet ha hecho que compartir sea mas simple y para los consumidores
parece tener el potencial de unir reduccion de costos, aumento de beneficios,
convivencia y conciencia ambiental en su tendencia de consumo. Por lo tanto,
las empresas deben comprender y administrar este sistema emergente para
adaptar los modelos comerciales actuales y futuros para proporcionar nuevas

fuentes de ingresos dentro de esta area de crecimiento de la economia.

1.2.3 TIPOS
Segun Rachel Botsman y Roo Rogers, autores del libro “What’s Mine is yours”,

la economia compartida puede dividirse en tres tipos de sistemas

1. Los sistemas de servicio de productos.- Permiten a los miembros
compartir multiples productos que son propiedad de compafiias o de
personas privadas, como plataformas de uso compartido de igual a
igual.

2. Los mercados de redistribucién.- El emparejamiento entre pares o las
redes sociales permite la propiedad de un producto.

3. Estilos de vida colaborativos.- En los que las personas comparten
intereses similares y se ayudan mutuamente con activos menos
tangibles como el dinero, el espacio o el tiempo. Este intercambio

principalmente se hace a través de la tecnologia digital.

Entrando al argumento ambiental la economia compartida cuanto mas
compartimos, menos recursos de la tierra consumimos, creando un modelo
sustentable de consumismo que es lo que en estos momentos nos esta
pidiendo el medio ambiente para no acabar con nuestra existencia. “vende el

uso, no el producto”
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Si bien muchas féormulas de ganancia convencionales en los modelos de
negocios se basan en la venta de objetos, en la economia compartida se deben

desarrollar nuevas fuentes de ingresos, ya que a menudo se omite la compra.

Una empresa que ha adaptado su modelo de negocio para vender el uso del
producto en la industria de la construccion es Hilti que proporciona productos,
sistemas y servicios a la industria de la construccion, se centra no soélo en
vender las herramientas eléctricas de mano que produce la empresa, sino
también en abordar los costos de oportunidad especificos que entregan a los
clientes cuando sus herramientas estan rotas o son inaccesibles, por lo cual
Hilti visualizé un nicho de oportunidad para competir al proporcionar a los
clientes conveniencia y un servicio conocido como “gestion de flota de
herramientas”, ahora los clientes de construccién de Hilti ya no tienen que
comprar productos individuales, en cambio, pueden arrendarlos sin inversion
inicial de capital y una tasa mensual fija dentro de un tiempo de uso definido.
Lo cual representa una nueva propuesta de valor para el cliente que permite a
la empresa ampliar su férmula de beneficios en contexto con la economia

compartida.

Otra oportunidad de beneficiase de la economia compartida es que las
empresas compartan los activos y capacidades existentes. Esta es una
estrategia especialmente prometedora cuando todos no pueden adquirir activos

particulares debido a la gran cantidad de capital asociado con su propiedad.

Los clientes pagan por acceder a activos que normalmente no pueden poseer o

administrar por si mismos.

Las empresas también pueden participar en la economia del consumo
colaborativo pensando en términos de exceso de capacidades, incluido el
espacio de la oficina, el personal y el conocimiento especializado. En resumen,
la economia del intercambio ofrece a las empresas numerosas oportunidades
para adaptar sus modelos de negocio para capitalizar la tendencia del consumo
colaborativo. Al conectar a las personas y ayudar a que el intercambio sea mas
eficiente, las empresas tienen el potencial de beneficiarse de la economia
compartida.
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1.3 OUTSOURCING

1.3.1 DEFINICION
Como definiciones podemos encontrar diferentes textos, pero todos se refieren

a una organizaciéon que transfiere la propiedad de un proceso de negocio a un
suplidor. La clave de esta definicion es el aspecto de la transferencia de
control, o como el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar
actividades tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos.
Delegar responsabilidades y compromisos que no son inherentes a la esencia

del negocio

El outsourcing es una estrategia de administracion en la cual una empresa
delega la ejecucion de ciertas actividades a empresas altamente

especializadas.

Es una practica que se implantd desde el inicio de la era moderna en

Latinoamérica y ya muchas compafias lo realizan como estrategia de negocio.

Al comienzo de la era post-industria se inicia la competencia en los grandes
mercados globales y es entonces cuando las empresas deciden transferir
partes de sus funciones operativas que no contemplaban en su infraestructura

de servicios a terceros dando origen al outsourcing.

El outsourcing tiene su origen en los mercados de Estados Unidos de Norte
América y Europa, especialmente en Reino Unido, donde comenz6é como
practica en la década de 1980 y luego se extendié al resto del mundo. El
outsourcing comenzo con los trabajos de mantenimiento simples y ahora se ha
convertido en una industria integral, donde esto es visto como un componente

crucial de la estrategia de negocio de una organizacion.

De primera generacién el outsourcing era tipicamente todo sobre el ahorro de
costos, encontrar a alguien que pudiera hacer el mismo trabajo mejor, mas

rapido, mas barato, o las tres cosas.
De segunda generacion el outsourcing se convirtid en estrategia con un

enfoque mucho mayor  en la inclusion de los  ahorros.

Mas recientemente, con las relaciones de outsourcing de tercera generacion, el
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enfoque se ha ampliado una vez mas. Los ejecutivos ahora buscan cada vez

mas a sus socios de outsourcing para hacer todo lo anterior y se conviertan en

fuentes de innovacion, ayudandoles a crear nuevas formas de hacer negocios

una herramienta, util para el crecimiento de las empresas evitando canalizar

recursos a ramas que no son significativas para la finalidad principal de la

empresa.

1.3.2 CARACTERISTICAS DEL OUTSOURCING

Reduccién y/o control del gasto de operacion.

Concentracion de los negocios y disposicion inmediata de los fondos de
capital, debido a la reduccién o no uso de los mismos en funciones no
relacionadas con la razon de ser de la compainiia.

Acceso al dinero efectivo. Se puede incluir la transferencia de los activos
del cliente al proveedor.

Manejo adecuado de las funciones dificiles o que estan fuera de control.
Disposicion de personal altamente capacitado.

Mayor eficiencia.

1.3.3 TIPOS

IN-HOUSE.- Este concepto se aplica cuando el servicio de outsourcing
se produce en las instalaciones de la organizacion contratante del
servicio.

OFF-SITE.- Se aplica cuando el servicio de outsourcing se produce en
las instalaciones de la propia empresa que presta este servicio.
CO-SOURCING.- Ocurre cuando el proceso de negocios es llevado a
cabo tanto por personal interno, como por personal externo con un
conocimiento especializado en el proceso del negocio. El prestador del
servicio le ofrece algun tipo de valor afadido al cliente, por ejemplo,
compartir los riesgos.

COLABORATIVO.- Consiste en el uso de la capacidad de aquellas
operaciones que produce articulos o brindan un servicio a un tercero.
OUT-TASKING.- Es una modalidad de outsourcing mas focalizada hacia

tareas especificas.
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e ESTRATEGICO.- Se pretende crear una relacién estable con la empresa
a la cual se le delegada una funcion, se desea mejorar algun servicio y/o
aumentar la capacidad de la misma, no unicamente delegar en un
equipo un proceso o actividad especifica, si no la estrategia empresarial
global compartiendo aspectos econdmicos, financieros y de mercado.

e PROCESO.- Se distinguen entre procesos internos (como servicios de
mantenimiento, contabilidad, etc.) y procesos externos (recursos
humanos, departamento de marketing, seguimiento comercial, entre

otros.)

1.3.4 RAZONES PARA SUBCONTRATAR

Sin Outsourcing Con Outsourcing

llustracion 3 Razones para subcontratar outsourcing.

1.3.5 VENTAJAS
En estos casos la empresa se preocupa exclusivamente por definir la

funcionalidad de las diferentes areas de su organizacion, dejando que la
empresa de outsourcing se ocupe de decisiones de tipo tecnolégico, manejo de

proyecto, implementacion, administracion y operacion de la infraestructura:

e Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del entorno.

¢ Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.
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Aumento de la flexibilidad de la organizacion y disminucion de sus
costos fijos.

Velocidad de respuesta en el giro de negocio de la empresa.

Ayuda a redefinir la empresa.

Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un cambio
de reglas y un mayor alcance de la organizacion.

Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la necesidad
de capacitar personal de la organizacion para manejarla.

Permite disponer de servicios de informacion en forma rapida
considerando las presiones competitivas.

Los costos de manufactura declinan y la inversion en planta y equipo se
reduce.

Ayuda a construir un valor compartido.

Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que
permite mejorar el tiempo de entrega y la calidad de la informacion para
las decisiones criticas.

Aplicacion de talento y los recursos de la organizacion a las areas

claves.

1.3.6 DESVENTAJAS

Estancamiento en lo referente a la innovacion por parte del suplidor
externo.

La empresa pierde contacto con las nuevas tecnologias que ofrecen
oportunidades para innovar los productos y procesos.

Al suplidor externo aprender y tener conocimiento del producto en
cuestion existe la posibilidad de que los use para empezar una industria
propia y se convierta de suplidor en competidor.

El costo ahorrado con el uso de outsourcing puede que no sea el
esperado.

Las tarifas incrementan la dificultad de volver a implementar las
actividades que vuelvan a representar una ventaja competitiva para la
empresa.

Alto costo en el cambio de suplidor en caso de que el seleccionado no
resulte satisfactorio.
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e Pérdida de control sobre la produccién.

1.3.7 AREAS QUE SI APLICAN PARA SUBCONTRATAR
El proceso de outsourcing no solo se aplica a los sistemas de produccion, sino

que abarca la mayoria de las areas de la empresa. A continuacion se muestran

los tipos mas comunes:

e Qutsourcing de los sistemas financieros.

e Outsourcing de los sistemas contables.

e Outsourcing para las actividades de mercadotecnia.

e Outsourcing en el area de Recursos Humanos.

e Outsourcing de los sistemas administrativos.

e Outsourcing de la produccion.

e Outsourcing del sistema de transporte.

e Outsourcing de las actividades del departamento de ventas vy
distribucion.

e Outsourcing del proceso de abastecimiento.

e Outsourcing de actividades secundarias.

Aqui es preciso definir que una actividad secundaria es aquella que no forma
parte de las habilidades principales de la compaiia. Dentro de este tipo de
actividades estan: la vigilancia fisica de la empresa, la limpieza de la misma, el
abastecimiento de papeleria y documentacién, el manejo de eventos y
conferencias, la administracion de comedores, entre otras actividades

secundarias que sirven como soporte para el negocio.

1.3.8 AREAS QUE NO APLICAN PARA SUBCONTRATAR
Las areas que no deben ser outsourcing son las que componen la actividad

principal o negocio central, es decir, ninguna funcién o area que se considera

como fundamental en la empresa:

e La administracion de la planeacion estratégica.
e Latesoreria.

e El control de proveedores.
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e Administracion de calidad.
e Servicio al cliente.

e Distribucién y Ventas.

1.3.9 REGULACION LEGAL DEL REGIMEN DE SUBCONTRATACION LABORAL
EN MEXICO
En 2012 el Congreso de la Unidén aprobo entre otras disposiciones laborales, la

adicion de los articulos 15-A, 15-V, 15-C, 15-D, 10004-B y 1004-C a la Ley
Federal del Trabajo (LFT), relativas a denominar, definir, regular, establecer
requisitos, limitar y sancionar las contrataciones de mano de obra

especializada.

El articulo 15-A precisa que este régimen debe cumplir con puntuales

requisitos:

1. Las actividades desarrolladas por el contratista a favor del contratante
deben ser parciales y no iguales o similares a las que se desarrollan en
el centro de trabajo del contratante.

2. Las actividades realizadas por la empresa contratista deben tener
caracter especializado y justificar este tipo de mano de obra.

3. Las tareas que desempenfaran los trabajadores del contratista no deben
ser iguales o similares a las que realizan los trabajadores al servicio del
contratante en el centro de trabajo.

4. Celebrar un contrato escrito en el que se detallen las instrucciones de la
realizacion de los servicios o la ejecucion de la obra en beneficio del
contratante.

5. La empresa contratante debe cerciorarse, al momento de celebrar
contrato, que cuenta con elementos propios y suficientes para cumplir
las obligaciones que deriven de la relacion laboral, lo que debera
acreditarse con documentacion idonea.

6. La empresa contratante debe cerciorarse permanentemente de que la
empresa contratista cumpla con las disposiciones en materia de
seguridad, salud, medio ambiente y lugar de los trabajadores de la

empresa contratista.
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1.3.10 PROPUESTA DE REFORMA AL OUTSOURCING 2020
El pasado 12 de noviembre de 2020 el Poder Ejecutivo presentd una

propuesta para reformar al esquema de contratacion de empleados
outsourcing, con el objetivo de regular y ordenar las figuras de trabajo o
subcontratacion, debido a que segun el Ejecutivo este sistema de
subcontratacion laboral ha sido aprovechada por los empresarios mexicanos

para evadir impuestos y mermar los derechos de los trabajadores.

e Con excepciones especificas, se eliminaria este modelo de
subcontratacion de personal que consiste en que una persona fisica o
moral tenga contratada a su gente en otra empresa.

e Los servicios especializados y la ejecucion de obras especializadas, que
no formen parte del objeto social ni de la actividad econdmica de la
empresa beneficiaria de los mismos quedaran permitidos, solamente con
la aprobacion de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social para
desarrollar los servicios, y se tendra que renovar cada 3 afos dicha
aprobacion e inscripcion en un padron publico.

e Las empresas o patrones que recurran a la prestaciéon de servicios
especializados con un contratista que incumpla las obligaciones con sus
trabajadores, seran responsables solidarios de los trabajadores
implicados.

e Las agencias de colocacién, reclutamiento o seleccion de personal
quedan permitidas, siempre y cuando, solo intervengan en el proceso
de contratacién (reclutamiento, seleccién, entrenamiento y capacitacion,
entre otras actividades) y en ningun caso funjan como patron del
personal reclutado y seleccionado.

e La violacion a las nuevas disposiciones implicara multas en la Unidad de
Medida y Actualizacion (UMAS).

e Los pagos por concepto de subcontratacion de personal no tendran
efectos fiscales de deduccibn o acreditamiento, ademas, las

irregularidades se procesaran como un delito de defraudacion fiscal.

Después de reuniones del Gobierno Federal, el sector empresarial y el sector
obrero, se acordd posponer la discusion de la reforma al outsourcing para el
mes de febrero de 2021, cuando el Poder Legislativo reanude el proximo
periodo ordinario. Dicho acuerdo de aplazamiento incluye un llamado por parte
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del Poder Ejecutivo a las empresas para que de inmediato dejen de desarrollar

las practicas irregulares que manejan.

Los empresarios se comprometieron eliminar las malas practicas fiscales y
labores de la subcontratacion. Con este fin se empezaran a migrar al personal

de contratos por outsourcing a contratos directos.

Para lograr todo lo anterior, la iniciativa contempla cambios a la Ley Federal del
Trabajo, Ley del Seguro Social, Ley del Infonavit, el Codigo Fiscal, la Ley del
ISRy la Ley del IVA.

1.4 JOINT VENTURE

1.4.1 DEFINICION
Los conceptos varian dependiendo el pais y la época donde se utiliza, se

define como una asociacion de personas fisicas o juridicas que acuerdan
participar en un proyecto comun, generalmente especifico para una utilidad
comun, combinando sus respectivos recursos, sin formar ni crear una
corporacion o el estatus de un partnership en sentido legal, en el cual acuerdan
establecer una comunidad de intereses y un mutuo derecho de representacion
dentro del ambito del proyecto, sobre el cual cada venturer ejerce algun grado

de control.

También se propone que el Joint Venture es una entidad legal de la naturaleza
de la sociedad abordando una empresa conjunta para realizar una transaccion
para provecho comun. Una asociacidon de personas o compafias que en forma
conjunta emprenden alguna empresa comercial; generalmente todos
contribuyen al activo y comparten riesgos. Requiere una comunidad de
intereses en la realizacién con un fin comun, puede ser modificada, se

comparten utilidades y pérdidas.

El Joint Venture constituye hoy en dia uno de los vehiculos mas adecuados
para que las empresas sin importar su tamafo, puedan desarrollar sus
proyectos, ya que la colaboracién de dos 0 mas empresarios se hace cada vez

mas necesaria para poder competir en el mercado.
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La sociedad puede consistir en que uno de los socios porporcione el
conocimiento tecnolégico y el otro el administrativo o la experiencia, las

ventajas de conocer el mercado, entre otras.

1.4.2 ORIGEN
El origen del joint venture se da en las empresas maritimas o comerciales con

fines de intercambio. Es una de las maneras mas antiguas de hacer negocios y
se recurre a ellos desde la época de los mercaderes del antiguo Egipto,
Babilonia y Fenicia para realizar operaciones comerciales, pero el gran salto y
utilizacién masiva se da en los Estados Unidos de América a principio del Siglo
XX; se formaba para compartir riesgos en el transporte maritimo, la explotacion
de oro y otras empresas. En términos generales se considera un contrato de

asociacién empresarial que permite crear alianzas para obtener un fin comun.

1.4.3 CLASIFICACION DEL JOINT VENTURE
Las principales caracteristicas responden a diversas necesidades como la

penetracion de los mercados, financiamiento, colaboracién empresarial,

transferencia de tecnologia, entre muchos otros.
Naturaleza asociativa de la relacion

¢ Contrato asociativo.

e Contrato de colaboracion.

e Contrato de organizacion.

e Contrato plurilateral funcional.
o Contrato de empresa.

e Relacion fiduciarios.

e Contrato de duracion.
Contribucién de las partes

e Un objetivo de interés en comun.
e Recursos monetarios.
e Recursos naturales.

e Recursos humanos.
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e La gestidbn comun.
e Laresponsabilidad solidaria de los venturers.

e Un patrimonio.

La naturaleza del contrato Joint Venture es predominantemente asociativo y
permite a quienes participan el conseguir objetivos que por si solos les

resultaria dificil de lograr de forma aislada.

1.4.4 CREACION DEL VALOR A TRAVES DE JOINT VENTURE
Desde el punto de vista econdémico-financiero, sirve como mecanismo para

canalizar la inversion, no sélo significa aporte de flujos de capitales, sino
también acceso a la tecnologia moderna y desarrollo de capacidad de gestidn

empresarial.

Usualmente para la formacion de un Joint Venture, se requiere de la existencia
de una alta competitividad en donde los elementos que aporten cada
participante deberan de mejorar las condiciones que cada uno pudiera tener

por separado.

1.4.5 MODALIDADES DEL JOINT VENTURE
Las diferentes formas de asociacién que las organizaciones necesitan realizar

para obtener una mayor cuota de mercado dan pauta a nuevas y novedosas
formas de asociarse empresarialmente. El cimulo de ordenamientos juridicos
que cada pais tiene en su derecho interno tanto en el ambito civil, mercantil,
fiscal, econémico, laboral, entre otros, deben tomarse en cuenta sobretodo

cuando se pretende dar certeza juridica a los inversores.
La doctrina reconoce a tres tipos de Joint Venture:
Joint Venture Contractual

Algunas de las relaciones de negocios que son necesarias para realizar una
alianza comercial no generan la creaciébn de una nueva sociedad, lo cual
permite que se establezcan vinculos contractuales en el numero necesario, y
dependiendo las necesidades a cubrir, carece de personalidad juridica. Las

partes convienen alcanzar el objetivo comun propuesto, sin constituir una
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persona juridica, lo cual da pauta a una relacién contractual, sin que para llevar
a cabo dicha distribucion tengan que recurrir a la creaciéon de una sociedad

juridica, sino a los contratos de cooperacién empresarial.
Joint Venture Societario

Los participantes acuerdan establecer sus relaciones comerciales por medio de
una sociedad constituida juridicamente. En México la figura es la sociedad

andnima o sociedad de responsabilidad limitada.
Joint Venture Mixto

Es la combinacion del Joint Venture contractual y el Joint Venture societario, el
cual responde a diversas necesidades que los asociados vayan teniendo en la

ejecucion del proyecto.

1.4.6 ELEMENTOS DEL JOINT VENTURE
Identificacién de las partes

Las partes deben estar debidamente identificadas: nombre, razén social,
domicilio y datos de inscripcidn en los registros publicos de cada una de las
empresas o personas participantes, asi como en el caso de personas morales
sus representantes legales. Ademas tanto el asociante como el asociado deben
perseguir un fin lucrativo, por lo tanto, las sociedades no inscritas, las
asociaciones, fundaciones y comités no pueden constituir o conformar un Joint

Venture.

Denominacién del joint venture

La denominacion, queda a la iniciativa de los ventures, el colocar la sigla de
Joint Venture (J.V.); sin embargo, esto algunas veces es necesario para su

identificacion asi como para las relaciones con terceros.

Designacion de la empresa lider.
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En este contrato de inter-empresas generalmente la empresa controlante en el
Joint Venture es la que tiene la denominacion de empresa lider. Usualmente se
trasladan los siguientes aspectos a la empresa operadora o lider: la ejecucion
del objeto, la facultad de coordinar la actividad de las empresas participantes
en el acuerdo, la obligacién de mantener las relaciones con terceros entre otras

actividades.

Duracioén del Joint Venture.

El joint venture puede ser a largo plazo, a corto plazo o indefinido. Cada una de
estas opciones tiene sus ventajas y desventajas. A corto plazo implica una
duracion igual o menor a un afo, no suelen ser recomendadas, pero depende
de los objetivos de ambas partes. La desventaja mas importante de realizar un
Joint Venture a corto plazo se refiere al trato con proveedores, ya que al ser un
trato de durabilidad limitada se corre el riesgo de que el servicio o producto
ofrecido no sea de la calidad esperada y quiza estos no deseen hacer
adquisiciones de material o de activos especializados en el proceso para la
elaboracion del producto o servicio adquirido, sin embargo, si el proveedor
cree en su cliente y en el mutuo beneficio, puede llegar a brindar buena calidad
en sus productos o servicios aunque el contrato sea a corto plazo, asimismo
esto puede constituir una parte fundamental de la empresa para crear contratos

a largos periodos.

El Joint Venture a largo plazo puede llegar a ser un contrato que permite que
se dé la ayuda mutua entre empresas y se busque las mejores condiciones. No
obstante, los Joint Venture a largo plazo necesitan ser revisados
constantemente y por consecuencia hacer los ajustes necesarios en el periodo

de tiempo que dura el contrato.

En algunos contratos de Joint Venture se colocan dentro de las clausulas de

duracion este tipo de enunciados, sin ser las unicas opciones:

CLAUSULA... La duracién del presente Joint Venture sera de.... afios a partir

de su reconocimiento por parte de las autoridades competentes del pais.
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CLAUSULA... El plazo por el que se conviene la presente asociacién de riesgo

compartido es por tiempo indeterminado.

CLAUSULA... El Joint Venture inicia formalmente sus actividades en la fecha
de la firma del presente documento y continuara vigente hasta la ejecucion total
y completa de las obras, su recepcion definitiva y la liquidacion final de las
cuentas, mas un periodo de dos anos contados a partir de la aceptacion de las

obra o servicios.
Soluciéon de conflictos

Para solucionar conflictos que pudieran ocurrir posteriormente en el Joint
Venture, es necesario que las partes al momento de instituir el contrato, fijen el
tribunal de justicia o arbitral en su caso al que han de someterse y/o definan el

arbitraje de ser necesario el llegar a esas instancias legales.
Representante

El contrato de Joint Venture debera contener el nombre y domicilio del
representante o representantes, asi como la designacion del representante.

Este puede ser una persona fisica o moral.
Delimitacion del objeto del contrato

Es sumamente importante precisar cual es el objeto del contrato, asi como
delimitar las actividades que han de realizarse, tanto el principal como sus

accesorios, para la ejecucion y concrecion del objeto.
Responsabilidades

El contrato de Joint Venture, debe especificar la responsabilidad de cada uno
de los miembros integrantes del mismo, por los actos que deban desarrollar y
por las obligaciones contraidas frente a terceros. Las partes podran convenir
que la responsabilidad sea mancomunada, se decida en partes iguales o en
porcion a su participacion en el Joint Venture o cualquier otra modalidad que

convenga a los intereses del contrato.

Terminacion y disolucion del contrato
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El Joint Venture termina al concretizarse cabalmente los fines y objetivos

trazados por los ventures.

Puede disolverse totalmente o s6lamente respecto de alguno o algunos de sus

integrantes. En el primer caso, la disolucion puede deberse al acuerdo unanime

de los miembros o integrantes a las clausulas previstas en el contrato, asi

como por el vencimiento del plazo de duracion del contrato de Joint Venture o

por resolucion o rescision del contrato cuando haya una causa o por mandato

de la ley.

1.4.7 VENTAJAS Y DESVENTAJAS
Ventajas

El beneficio del conocimiento que posea el socio, sobre el producto o
servicio, las condiciones del mercado, los sistemas politicos, culturales,
entre otros.

Al ingresar a un nuevo mercado, se corren riesgos y gastos de apertura,
por lo que al ser compartidos la empresa tiene ese apoyo de dividir los
riesgos y gastos.

Politicamente este tipo de alianza posee buena aceptacion.

Acceso a mercado internacional, asi como a capital extranjero.

El beneficio en cuanto a tecnologia, maquinarias, instrumentos, piezas
actuales y las que se puedan aportar en el futuro o en su caso las
existentes poder mejorarlas.

Contar con un socio o inversionista local que permita ingresar a un
mercado desconocido, en donde el venture con experiencia puede

colocar los servicios o productos.

Desventajas

Si no se establece un contrato bajo rigurosos estudios se puede llegar a

tener muchos problemas.
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e Se puede perder el control de la empresa al ser socio minoritario,
perdiendo la autonomia del control.

e Si la empresa posee como ventaja competitiva su conocimiento y
desarrollo tecnoldgico, al emplear este tipo de alianza se corre el riesgo
de perder el control y la ventaja.

e Al compartir las utilidades generadas en la asociacion, se reduce el
dinero que podria utilizarse en mejoramiento, posicionamiento en el
mercado, innovacién, lo cual no se daria si se utilizan otras formas de
crecimiento.

e En el Joint Venture hay mas de un duefio, cada uno de los cuales quiere
coordinar las actividades del Joint Venture como si fueran propias. Esto
se produce cuando no se han creado los mecanismos adecuados para

resolver los puntos cotidianos en la toma de decisiones.

CONCLUSIONES CAPITULARES

e Las empresas deben actualizarse, reinventarse y disruptivas para ser
mas productivas identificando herramientas de gestion de empresas.

e La industria 4.0 busca que las empresas se transformen en inteligentes
mediante el uso de tecnologias de la informacion para mejorar
productividad.

e La economia compartida a través de la integracién de los individuos
busca satisfacer las necesidades de demandan mediante intercambios
de bienes o servicios.

e El outsourcing busca que las empresas enfoquen la mayor parte de sus
recursos a su core business y transfieran procesos secundarios a un

suplidor.
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CAPITULO 2 ESTUDIO DE MERCADO

En el presente capitulo se determina el mercado objetivo de acuerdo a la
demanda existente en las empresas que solicitan los servicios de
mantenimiento en la Ciudad de México; de esta manera determinar la viabilidad
y estrategia a seguir para la empresa de mantenimiento de edificaciones y
equipos, y asi poder participar de manera eficiente en licitaciones u ofertas de

contratos.

Asimismo analizar las caracteristicas y especificaciones del servicio o

productos que solicita el cliente en los diferentes sectores.

2.1 OBJETIVOS DEL MERCADO
Definir qué tipo de clientes son los interesados en el servicio de mantenimiento

a edificaciones y equipos, lo cual permitira iniciar con el mercado objetivo y asi

poder expandir los servicios hacia otros mercados.

El estudio de mercado proporcionara una amplia informacién sobre las
empresas solicitantes del servicio, asi como el tipo de competidores en el

segmento.

2.2 INVESTIGACION DE MERCADO

Zona de anélisis

El estudio de mercados se realiza en la Ciudad de México y zona metropolitana
donde se encuentra concentrada la mayor cantidad de centros comerciales en

el pais.

Segun el ultimo censo de habitantes para la zona metropolitana del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) se contabilizaron 20 millones de
habitantes tan sélo en la zona metropolitana de la Ciudad de México, lo que

representa el 17% de la poblacién nacional.

En la zona metropolitana de la Ciudad de México existen mas de 209 centros
comerciales (6.2 millones de metros cuadrados) y es la region del pais que mas
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tiene, siendo un 28 por ciento del total de centros comerciales que existen en el

pais.

La Ciudad de México se encuentra en el 2020 entre las 3 ciudades del mundo
con mayor desarrollo de centros comerciales, esto debido a que la ciudad
continla creciendo y cada vez es mas dificil trasladarse a un centro de
consumo lejano, debido a cuestiones como el trafico y la inseguridad; por tal
motivo la tendencia a llenar espacios con centros comerciales continua siendo
una buena opcion, ya que sigue habiendo demanda de centros de consumos

cada vez mas cercanos a nuestro trabajo u hogar.

2.2.1 SEGMENTO DEL MERCADO
El principal sector que la empresa Primex quiere atacar es el creciente sector

de la industria de los centros comerciales, segun datos que por sus siglas en
ingles Consulting, Brokeriage and Real Estate Services (CBRE), en México el
promedio de metros cuadrados en construccién de centros comerciales es de
42 mil metros cuadrados, que en conjunto sumaran 1°200,000 mil metros

cuadrados de centros comerciales.

De acuerdo a la contabilizacién de centros comerciales en México existen mas
de 740 centros comerciales en el pais que en promedio miden 28 mil metros

cuadrados cada uno, un 10% superior a la media estandar de la region.

Se espera poder atender como mercado objetivo, el mantenimiento de
edificaciones y equipos (aire acondicionado, calefaccidén, eléctrico, de
iluminacién, de seguridad) en el sector privado en el area de centros
comerciales, asimismo se desea expandir la empresa para poder entrar en el

area de oficinas y centros corporativos.

El subsector de trabajos especializados (mantenimientos y remozamientos de
diversas obras y edificaciones) ha sido el que ha tenido mejor desempefio
segun datos de la Camara Mexicana de la Industria de la Construccion (CMIC)
debido al crecimiento de la demanda de mantenimiento y remozamiento de
obras que se han construido a lo largo del pais, en especifico en el sector de

gran auge de centros comerciales.

Caracteristicas del segmento
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Existen una variedad de tipos de centros comerciales, que por su uso se

dividen en:

e Power center.- estos centro comerciales puede ser de 23mil metros
cuadrados hasta los 56 mil metros cuadrados, se caracterizan por
compartir el estacionamiento, tiene dos a tres tiendas de almacén,
tiendas de venta por mayoreo o centros deportivos, cadenas de comida
rapida y algunas tiendas de marcas pequefas.

e Community center.- es un centro comercial de uso diario, por lo general
tiene un supermercado y vende articulos de uso comun, y son visitados
por lo menos una vez a la semana y suele contar con cines.

e Lifestyle center.- es una variante de los centros comunitarios o de los
centros de moda en los que hay hoteles, condominios, centro de
convenciones, entre otros.

e Regional mall.- es un centro comercial con servicios de compras para
una pequefia region, tiene tiendas especializadas, boutiques y cuenta
con vario restaurantes.

e Strip center.- es un centro comercial de menor tamafo, son tiendas al
aire libre que se encuentran acomodadas en una sola linea y comparten
estacionamiento, ofrecen servicios de bancos y tiendas de retail de
marcas pequenas, en su mayoria, solo ofrecen accesorios.

e Fashion mall.- son centros de moda de dimensiones enormes con una
tienda departamental grande y con locales comerciales de venta
minorista como de ropa y articulos de uso personal.

e Mixed use center.- es un area comercial que tiene areas residenciales,
culturales, o de usos mixtos.

e Neighborhood center.- centro comercial pequefio que tiene gamas
amplias de prendas de vestir y productos para uso cotidiano, suelen
estar dispuesto en forma de “L” o “U”.

e Outlet mall.- centro comercial especializado en venta de productos de

inventario de una temporada anterior, por lo tanto el precio es menor.

De acuerdo a datos obtenidos de la Asociacion Mexicana de Plazas
Comerciales (AMPC), se observa que los Power Center son los centros
comerciales con mayor afluencia en la Ciudad de México y Zona

Metropolitana.
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Afluencia de centros comercielaes en la
Ciudad de México y zona metropolitana por
su tipo.
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Grdfica 1 Afluencia de Centros Comerciales en la CDMX y zona metropolitana por su tipo. (Datos obtenidos de AMPC
2019).

Asimismo se puede observar los centros comerciales con mayor afluencia en la
Ciudad de México y zona metropolitana, los cuales en su mayoria tienen mayor
afluencia en la Ciudad de México, sin embargo el que mayor afluencia tiene se

encuentra en el Estado de México.

Afluencia en Centros Comerciales de la Ciudad de México y zona
metropolitana.

\[o NOMBRE ENTIDAD
1 Multiplaza Aragon Estado de México
2 Centro Comercial Santa Fe Ciudad de México
3 Centro Comercial Perisur Ciudad de México
4 Centro las Américas Estado de México
5 Mundo E Estado de México
6 Oasis Coyoacan Ciudad de México
7 Gran Sur Ciudad de México
8 Forum Buenavista Ciudad de México
9 La Plaza Oriente Ciudad de México
10 Galerias Insurgentes Ciudad de México
11 Centro Comercial Plaza Inn Ciudad de México
12  Pabellon Cuauhtémoc Ciudad de México
13 Galerias Plaza de las Estrellas Ciudad de México
14  Coacalco Power Center Estado de México
15 Galerias Coapa Ciudad de México

Tabla 1 Afluencia Ocupacion Centros Comerciales en la COMX y zona metropolitana. (Datos Obtenidos de AMPC 2019).
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2.3 ANALISIS DE LA DEMANDA.
La demanda en el subsector de mantenimiento se encuentra abierta para

aquellos que de una u otra forma necesitan cubrir una necesidad y lo hacen, ya
sea de manera interna o con empresas que les ofrecen un bien o servicio que
realmente les cubra sus expectativas de la manera que ellos lo necesitan, con
una serie de normas, programas Yy personal calificado. Por lo cual, el sector de
centros comerciales en la ciudad de México y a través de toda la Republica

Mexicana es muy basto.

Unos de los principales clientes dentro del sector de los centros comerciales
son las llamadas tiendas “ancla”, también llamadas “tienda gancho” o “almacén
ancla”, que hace referencia al local, generalmente, de grandes dimensiones,
que dentro de un centro comercial es el que hace que los clientes se acerquen
al lugar. De hecho la ubicacion de estas tiendas esta pensada para que los
clientes deban recorrer gran parte del centro comercial hasta llegar a ellas. De
este modo, estan obligados a pasar por delante de otros locales comerciales

del complejo.

Dentro de las principales tiendas ancla de los centros comerciales en México

podemos encontrar las siguientes:

1. Liverpool
2. Palacio de Hierro
3. Sanborns
4. Walmart

5. Sam’s Club

6. Costco

7. Cinepolis

8. Suburbia

9. Cinemex

10. Sport’s World

11. Starbucks
12.Sears
13.Comercial Mexicana
14.Grupo Gigante
15.Chedraui
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Entre muchas otras empresas ancla, que a su vez tienen una gran diversidad
de empresas de menor tamafo, en las cuales se pueden realizar trabajos de

mantenimiento.

2.4 ANALISIS DE LA COMPETENCIA
Conocer a tus competidores es fundamental antes de actuar para tener una

vision global de nuestro negocio, por lo cual es sumamente importante estudiar
a la competencia directa e indirecta de nuestra empresa, resultado de una de

las partes del estudio de mercado.

Evaluar las fortalezas y las debilidades de los competidores que hay en nuestro
mercado con el objeto de obtener informacién valiosa, conocer la forma en que
trabajan para adquirir aprendizaje previo y asi poder generar un valor agregado

a nuestro servicio y poder tener ventaja respecto a nuestros competidores.

Realizar un estudio de competencia es un paso fundamental en la estrategia
para una empresa y puede marcar el éxito o el fracaso de un proyecto. Estar al

dia en el sector para generar nuevas ideas que potencien la empresa.
Las principales razones por las que se debe analizar a los competidores son:

e Para obtener una visidén general de nuestro sector.

e Conocer las fortalezas y debilidades de tu negocio.

e Conocer e identificar a nuestros clientes o usuarios.

e Ser criticos con nuestras acciones y analizar nuestra propia estrategia.
e Registrar la actividad de nuestros competidores.

e Descubrir cdmo se comunican.

o Entender mejor sus estrategias y de redes sociales.

e Detectar informacion muy relevante.

e Encontrar interesantes fuentes de inspiracion.

e Seguir mejorando.
¢ Qué variables son importantes para Primex?

Las variables que son las mas importantes de conocer para Primex son las

debilidades que se pueden encontrar en las empresas, para no repetirlas y asi
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crear oportunidades, para poder consolidarnos en el mercado, el cual es

altamente competitivo.
¢, Quién es la competencia de Primex?

El primer paso para conocer la competencia de Primex es localizar las
empresas con las cuales directamente va a competir, las cuales son tanto
personas fisicas como morales. Estas empresas prestan el mismo servicio de
mantenimiento a centros comerciales, a los cuales ya les trabaja Primex, la
ventaja que algunos tienen es que son empresas consolidadas en el mercado,

entre las cuales podemos encontrar:
Personas Morales

e NORDES. Una empresa consolidada a nivel internacional, la cual presta
servicios de mantenimiento a diferentes empresas dentro de centros
comerciales. (https://www.nordes.mx/).

e |CO.- Es una empresa que inicio dando servicios de mantenimiento e
ingenieria en todo México, atendiendo las necesidades de los clientes en
centros comerciales, industria hotelera, aeropuertos y ahora es una
empresa consolidada dentro de la industria de mantenimientos.
(http://www.ico-mexico.com/).

e BESCO.- Es una empresa que lleva en el sector de mantenimiento
aproximadamente 50 afios en México, donde integran sus productos y
servicios para solucionar de manera adecuada las necesidades del
cliente y asi poder optimizar y eficientar las operaciones de los
inmuebles. (http://www.besco.com.mx/mantenimiento.html).

e VEOLUS.- Una empresa que comenzé en 2001 con capital extranjero y
en 2014 se consolidé como una empresa 100% mexicana, la cual tiene
contratos con diversas empresas para las cuales brinda el servicio de
mantenimiento e ingenieria. (https://veolus.com/).

e INGESA AT SAS.- Empresa colombiana que brinda servicios en México
y Latinoamérica de mantenimiento preventivo y correctivo a equipos e
instalaciones. Fundada en el afio 2011 por profesionales con experiencia

en el sector informatico y de tecnologia. (http://www.ingesa-at.com/).

Personas Fisicas
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ANALISIS INTERNO

NALISIS EXTERNO

e SELIN.- Es una persona fisica con actividad empresarial, la cual cuenta
con una identidad de marca llamada SELIN y es con la que se da a
conocer en el medio. Es una empresa pequefia ya que no cuenta con
pagina web ni redes sociales.

e FUO.- Esta empresa se identifica como FUO, pero no esta constituida,
por lo cual la razén social es una persona fisica con actividad
empresarial. Es una PYME (pequefia y mediana empresa), ya que el

numero de trabajadores con el que cuenta, varia entre 15 y 25 personas.

Después de un analisis a las principales empresas competidoras de Primex

podemos observar que:

2.5 ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA
Anélisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

= Las empresas se encuentran = Alta rotacion de personal.
consolidadas en el area de

mantenimiento. = Eltiempo de respuesta es lento.

= Diversificacion de clientes. = Contratan personal general, para
servicios especiales.
= Amplio capital contable y humano
que los respalda. = Ambicion de cubrir mas mercado del
que pueden atender.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Gran cantidad de aperturas de = Baja cantidad de servicios debido a la

centros comerciales. incertidumbre econdmica.

= Rehabilitacion y mantenimiento de = Aumento de precios de insumos

espacios post pandemia. debido a desabasto.

= Disponibilidad de mano de obra = Aumento de la competencia,
inmediata. incluyendo empresas con experiencia

a nivel internacional.

Tabla 2 Andlisis FODA competencia Primex



Fortalezas

Las empresas se encuentran consolidadas en el area de mantenimiento.
Debido a que tienen una trayectoria de mas de 15 afos en el sector, la gran
mayoria de las empresas se han consolidado en el mercado, lo cual les permite

tener mayor publicidad entre sus clientes objetivo.

Diversificacion de clientes
Debido a la consolidacion de las empresas en el mercado, les permite tener
diversos tipos de clientes, y gran variedad de contratos, ayudandoles a

aumentar sus utilidades e incrementar su experiencia en diferentes areas.

Amplio capital contable y humano que las respalda.

Debido a que tienen una amplia cartera de clientes, las empresas cuentan con
un capital contable y humano amplio el cual les permites poder afrontar
diversos contratos sin tener que apalancarse de algun tipo de crédito, el cual

les merma su utilidad neta.

Debilidades
Alta rotacion de personal.

Los servicios que brindan en diferentes ocasiones necesitan personal técnico
especialista, lo que hace que no tengan un personal fijo, provocando una alta

rotacion de personal técnico especialista.
El tiempo de respuesta es lento

Diversos factores como la alta rotacion de personal especialista, la amplia
cartera de clientes y el exceso de contratos hacen que las empresas tengan un
tiempo de respuesta lento, resultando un disgusto con sus clientes, debido a
que la mayoria de las veces los mantenimientos que solicitan son por fallas en

los equipos, lo cual requiere un tiempo de respuesta inmediata.

Contratan personal general para servicios especiales.
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Aunado a la alta rotacion de personal, la premura por encontrar y contratar
nuevos técnicos, los hace emplear personal técnico general para trabajos
especificos. Siendo esto un grave error, ya que en la mayoria de las ocaciones

se requieren trabajos especializados en ciertas areas.
Ambicién de cubrir mas mercado del que pueden atender.

La ambicion por tener el mayor numero de contratos posibles, les hace ofrecer

un servicio deficiente en cuanto a tiempos de entrega, calidad, y garantias.

OPORTUNIDADES
Gran cantidad de aperturas de centros comerciales.

México es el pais con el mayor numero de centros comerciales en
Latinoamérica, con 740 inmuebles que dan 25 millones de metros cuadrados
rentables. Durante el 2019, los centros comerciales de tipo de Usos Mixtos
mostraron un incremento del 3% en comparacion con el cierre de 2018 y para
el 2020 se tiene contemplada la construccidn de alrededor de 40 centros
comerciales que formaran parte del inventario en los siguientes dos afos. A
pesar de que la tendencia es que las compras se realicen en linea, los centros
comerciales son un espacio que incrementa la plusvalia de la zona y los
usuarios siguen en busca de lugares en donde puedan encontrar gimnasios,
servicios del hogar, salud y cuidado personal entre otros comercios, esto
representa un gran area de oportunidad para Primex de incrementar su cartera

de clientes.
Rehabilitacion y mantenimiento de espacios post pandemia.

El cierre de centros comerciales para evitar la propagacion del COVID-19,
cuando las autoridades Federales declararon la emergencia sanitaria el pasado
1 de abril de 2020, los centros comerciales dejaron de dar mantenimiento a sus
tiendas debido a que no existia flujo de personas y no se tenia cierto cuando
podrian reaperturar las tiendas.

El pasado 8 de julio de 2020 las autoridades declararon que se podrian

reaperturar los centros comerciales solamente con un aforo de personas del
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30% de la capacidad de los centros comerciales, lo cual es una oportunidad
para Primex, debido a que la falta de uso y mantenimiento de las tiendas,
provocara que exista mayor demanda de los clientes para que sus tiendas se

encuentren en 6ptimo funcionamiento.
Disponibilidad de mano de obra inmediata.

Debido al cierre inesperado de actividades, por la declaracion de la emergencia
sanitaria, se perdieron miles de empleos en todas las areas de trabajo, esto
abre un nicho de oportunidad para poder contratar mano de obra especializada,
para los servicios que presta Primex, lo cual beneficiara tanto al personal

técnico capacitado, como a la empresa.

AMENAZAS
Baja cantidad de servicios debido a la incertidumbre econémica.

Una amenaza es que a pesar de la reactivacion paulatina de las actividades
econdmicas dentro de la llamada “nueva normalidad”, los clientes que tiene
Primex puedan estar pasando por situaciones economicas inesperadas, lo cual
provoca que no soliciten servicios de mantenimiento, hasta que se estabilicen

las ventas.
Aumento de precios de insumos debido a desabasto.

Debido al paro de importaciones que se dio durante el periodo mas algido de la
pandemia, los insumos especializados que son importados escasearon, lo cual
incrementd su valor en el mercado, esto puede ser perjudicial para la empresa

Primex, debido a que suministra materiales importados.

Aumento de la competencia, incluyendo empresas con experiencia a nivel

internacional.

Siempre habra que competir con empresas con mas tiempo en el mercado y
algunas con experiencia internacional, lo cual es una amenaza para empresas

que se estan consolidando en el mercado como lo es Primex.
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2.6 MERCADOTECNIA Y PUBLICIDAD
Para la promocion de los servicios la mayoria de las empresas utilizan

publicidad escrita a través de revistas especializadas de la construccion y
revistas gremiales del sector de la industria, asimismo utilizan espacio en
internet para ofrecer su producto a traves de paginas webs. Todo esto con el

objeto de vender el servicio.

Utilizan mensajes claros y sin ambiguedades, destancan sus atributos del
servicio ofrecido. Algunos realzan la estructura organizacional de su empresa y

las empresas internacionales que los distinguen.

Lo que se puede observar es que han dejado atras otro tipo de publicidad a
través de medios digitales, la cua les podria impulsar y llevar a diferentes tipos
de usuarios o clientes potenciales mediante la estrategia B2C (Bussines to
Costumer) y no solo enfocarse en el servicio de nicho dirigido a entes, es decir

B2B (bussiness to Bussiness).

2.7 CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE DATOS
Entre los principales datos recabados en el analisis de competencia, se

identificé que los clientes estan insatisfechos por el tiempo de respuesta que
dan las empresas prestadoras de servicios. Asimismo el personal técnico con
el que cuentan es de alta rotacion, por la cual no consolidan un equipo con el

que puedan prestar el servicio de manera €eficiente.

Aunque algunas empresas son grandes y conocidas en el mercado, pero, lo
que las hace deficientes es la ambicion de cubrir mas mercado que les obliga a
contratar a personal no especializado en su area, lo que provoca que no
conozcan los temas a fondo y pueden ocasionar problemas desde
descomposturas menores, hasta problemas mas importantes como averias en

sistemas o mal funcionamiento de los mismos.

Actualmente ninguna empresa que se menciond ofrece un mantenimiento
integral, donde incurre el mantenimiento preventivo, correctivo y el mas

innovador el mantenimiento predictivo.
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Un punto importante a observar es que las empresas invierten muy poco
tiempo y recurso econdmico a la mercadotécnica y publicidad de sus
empresas, de acuerdo a lo observado en el estudio de mercado, la mayoria de
las empresas no actualizan su paginas web y mucho menos han incursionado
en la economia compartida a través de plataformas digitales como podrian ser
las redes sociales, para dar publicidad a su empresa y poder llegar a otro tipo

de cliente.

CONCLUSIONES CAPITULARES

e Conocer el objetivo de mercado de tu empresa ayudara a determinar la
mejor estrategia y viabilidad a seguir en el negocio.

e Existen mas de 740 centros comerciales en la Republica Mexicana
(2021).

e Analizar la competencia ayudara a conocer contra que empresas vas a
competir directamente y asi poder determinar sus fortalezas vy
debilidades.

e Un segmento poco atenido en las empresas de mantenimiento es la
mercadotecnia y publicidad, las cuales podrian ayudar a potenciar los

nuevos clientes.
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CAPIITULO 3 SITUACION ESPECIFICA DE PRIMEX

Este capitulo presenta la situacion especifica de una empresa de
mantenimiento enfocada en el servicio a centros comerciales (Primex), para
poder tener un panorama de como implementar los factores a considerar para

mejorar la productividad de las empresas.

3.1 CONTEXTO DE PRIMEX
Primex es una empresa mexicana fundada en el afio 2016 por dos ingenieros

civiles emprendedores. La empresa se dedica al mantenimiento de
edificaciones y equipos (aire acondicionado, calefaccion, eléctricos, de
iluminacion, de seguridad), los principales clientes de la empresa han sido del
sector privado como Centros Comerciales a lo largo de la Republica Mexicana,
boutiques de ropa, asi como empresas privadas que solicitan algun tipo de

servicio de mantenimiento a equipos o a ciertas instalaciones especiales.

Cabe mencionar que Primex es una empresa ficticia, debido a que aun no se
ha constituido formalmente ante un Notario Publico para su fundacion. Esta
sociedad actualmente se trabaja como una Persona Fisica con Actividad
Empresarial, sin embargo, ya se cuenta con la estructura de una empresa,

mision, vision, valores e identidad de marca.

Primex es una empresa que ha tenido que adaptarse al mercado en el cual se
desenvuelve, debido a que la demanda de servicio en ocasiones es muy alta y
a veces es nula; por lo cual brinda los servicios de manera de outsourcing de

procesos.

En Primex ha sido fundamental el papel de liderazgo de los dos socios para
oportunamente tomar decisiones y gestionar los cambios de negocio de la
empresa de acuerdo al mercado, o a las expectativas de consumo. Se dice
que las empresas que se atreven hacer las cosas de manera diferente, son las

empresas que sobreviven los cambios, como lo ha demostrado Primex.

Los socios fundadores de Primex son emprendedores competitivos y con
criterios para gestionar los cambios, que dirigen y enfocan de forma correcta

las fortalezas de la empresa, asi como las oportunidades de la compafia para
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marcar diferencia en el mercado tan competitivo de mantenimiento de
edificaciones y equipos, en el cual se desarrollan dentro del sector privado en

el area de centros comerciales.

Debido a las necesidades del mercado Primex tuvo que expandir su negocio a
aspectos como cambios de subestaciones eléctricas, suministro e instalacion
de sistemas de voz y datos para equipos de computo, hasta reparacion y
mantenimiento de equipos especiales de aire acondicionado como son los
Shillers que funcionan en los centros comerciales para crear un ambiente
agradable y confortable para el cliente, lo cual logré que la empresa tuviera
mayor experiencia y confianza para atender las necesidades crecientes del

mercado objetivo de la empresa.

La empresa tuvo un crecimiento y fuerza moderada dentro de sus
competidores mas cercanos, ya que se tiene una atencion personalizada con
los clientes y el personal es técnico especializado en las areas solicitadas, lo

que provoco una mayor demanda y una ampliacidén de la cartera de clientes.

3.2 MISION
La mision de Primex es ayudar a nuestros clientes a conseguir que sus

empresas mantengan instalaciones y equipos en Optimas condiciones de
funcionamiento, asimismo que encuentren la solucion adecuada a sus

necesidades, brindando el mejor servicio personalizado posible.

Reduciendo costos innecesarios generados por un mantenimiento inadecuado,
reducir el numero de averias, mejorar la estabilidad del proceso productivo y la

imagen del local comercial.

Dando un mayor sentido al trabajo, buscando generar compromiso y

responsabilidad en el empleado, potenciando el talento y la innovacién.

3.3 VISION
Nuestra vision es continuar mejorando en nuestros procesos, donde el

compromiso con el cliente y la satisfaccién son de primordial importancia.
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Consolidar nuestra presencia en el territorio nacional, fomentar el continuo
crecimiento y diversificacion de cada uno de nuestros sectores de desarrollo,
apoyandonos en nuestra estructura organizativa con un alto grado de
compromiso en la minimizacion en el impacto ambiental y asi, poder alcanzar

un papel relevante en el panorama de la industria del mantenimiento.

3.4 IDENTIDAD DE MARCA

PRIMEX

llustracion 4 Identidad de marca Primex

La identidad de marca se relaciona con los apellidos de los socios fundadores
(Primo y Mexicano). Se busca reflejar el profesionalismo y la calidad de la
empresa, por lo que el numero “1” y relacionado con PRIMO, la “M” representa
a MEXICANO vy la sombra que se crea es la “X” de MEXICO, asimismo los
colores que se utilizan son azules los cuales tienen un sentido de transmitir
calma y confianza, al igual los tonos mas oscuros representan elegancia y

frescura, siendo esto lo que la empresa quiere presentar a sus clientes.

3.5 EL MERCADO OBJETIVO DE PRIMEX
El mercado objetivo de Primex es el mantenimiento de edificaciones y equipos

en boutiques, tiendas y centros comerciales, desde trabajos menores como
pintura, tabla cemento, cambios de pisos, reparaciones de canceleria, trabajos
en ductos de aire acondicionado, instalacion de iluminacién, equipos de sonido,
instalaciones eléctricas, suministro de materiales faltantes en las boutiques,

entre otros servicios especiales.
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3.6 SERVICIO
El servicio final que Primex realiza es el mantenimiento a edificaciones y

equipos para la industria de los centros comerciales por medio de
herramientas, personal capacitado y experiencia, logra la entera satisfaccion
del cliente cuando el servicio es terminado, ya que se brinda con calidad y

respetando los tiempos pactados dando confianza y certeza al cliente final.

3.7 ORGANIGRAMA PRIMEX
Primex al ser una microempresa, su organigrama es pequeno, pero con areas

bien definidas y con tareas especificas para cada personal, para que se
puedan cumplir en tiempo y forma la demanda del cliente, por lo cual se divide

en el siguiente organigrama.

Organigrama Primex

DIRECCION
GENERAL

T T DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO TEC'\/L'%ZS =] INSTALACIONES
ELECTRICO DE ACABADOS ACONDIEIONARD ESPECIALES
| ’ | ’ | ’ | ’
TECNICOS
SRCTR e OBREROS OBREROS OBREROS
_J _J _J _J

llustracion 5 Organigrama Primex

Funciones de los integrantes de la empresa

Area Funciones
Direccion General | = Coordinacion de reuniones con clientes en las que se
informe el desempefo de la empresa y estatus del
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proyecto.
Toma de decisiones para el cumplimiento de metas y
objetivos comprometidos con clientes.

Contador

Realizar tramites de créditos bancarios.

Realizar pagos de aportaciones al IMSS e
INFONAVIT.

Realizar estados de cuenta de la empresa.

Realizar las declaraciones ante el SAT.

Departamento
eléctrico

Recabar informacion del avance de los proyectos, para
presentacion de informes a la Direccion General.
Mantener comunicacién con la Supervision de Obra,
autorizar, compra de materiales y solicitar recursos.
Elaborar los proyectos eléctricos.

Departamento de
acabados

Recabar informacion del avance de los proyectos, para
presentacion de informes a la Direccidén General.
Realizar la Supervision de Obra, autorizar, compra de
materiales y solicitar recursos.

Elaborar proyectos de acabados.

Técnicos en aire
acondicionado

Recabar informacion del avance de los proyectos, para
presentacion de informes a la Direccidén General.
Realizar la Supervision de Obra, autorizar, compra de
materiales y solicitar recursos.

Elaborar los proyectos de aire acondicionado.

Instalaciones
especiales

Recabar informacion del avance de los proyectos, para
presentacion de informes a la Direccidon General.
Realizar la Supervision de Obra, autorizar, compra de
materiales y solicitar recursos.

Elaborar los proyectos en instalaciones especiales.

Tabla 3 Funciones en empresa Primex

3.8 ANALISIS FODA PRIMEX

A través del analisis FODA (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades vy

Amenazas), se puede realizar un analisis interno de Primex permitiendo

disefiar estrategias que permitan utilizar las fortalezas para maximizar las

oportunidades, utilizar las fortalezas para minimizar las amenazas, aprovechar

las oportunidades para restar las debilidades y, minimizar las debilidades

evitando las amenazas que pudieran surgir.
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ANALISIS INTERNO

Analisis FODA Primex

FORTALEZAS DEBILIDADES

= Disponibilidad para trabajos = Insuficiente mano de obra para cumplir

adicionales y personalizados. con los servicios cuando hay mucha

demanda.
= Utilidad rentable al terminar en tiempo

y forma. Precios justos. = Excesiva carga de trabajo para el

personal administrativo cuando existen

= Recomendacion en otras empresas al ,
varios contratos.

terminar adecuadamente un servicio.

= Escasa difusion en medios digitales de

= Empresa solvente que cuenta con la L
comunicacion.

capacidad financiera para los

servicios prestados. = Servicio de nicho
= Conocimiento y experiencia en el

sector de mantenimiento en centros

comerciales.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

= Gran cantidad de aperturas de = Baja cantidad de servicios debido a la

NALISIS EXTERNO

centros comerciales.

= Rehabilitacion y mantenimiento de

espacios post pandemia.

= Disponibilidad de mano de obra

inmediata.

= Aumento de la

incertidumbre econdmica.

= Aumento de precios de insumos debido

al desabasto.

competencia,

incluyendo empresas con experiencia a

nivel internacional.

Tabla 4 Andlisis FODA Primex

FORTALEZAS
Disponibilidad para trabajos adicionales y personalizados.

Una de las fortalezas de Primex es la disponibilidad para trabajos adicionales o

personalizados debido a la experiencia de sus socios fundadores vy
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conocimiento de las necesidades y requerimientos de sus clientes. En muchas
de las ocasiones que Primex presta un servicio, el cliente le solicita otro tipo de
servicios a los cuales fueron contratados, a lo cual tiene la capacidad de poder
solventarlos para asi, dejar satisfecho al cliente, generando confianza en la

empresa.
Utilidad rentable al terminar en tiempo y forma. Precios justos.

Una de las principales caracteristicas de Primex es que los servicios prestados
los termina en tiempo y forma para que su cliente pueda tener la certeza y
seguridad de que esta contratando a una empresa formal, ademas de que los
precios que ofrece son competitivos en el mercado, teniendo un valor justo
para los trabajos prestados, lo cual deja a la empresa un justo margen de
utilidad.

Recomendacién en otras empresas al terminar adecuadamente un

servicio.

Debido a la calidad y formalidad con que Primex ha destacado en sus servicios,
sus principales clientes han recomendado a Primex a otras empresas; en
términos de mercadotecnia, se le conoce como publicidad de boca en boca o
por sus silgas en inglés “Mouth to mouth”. Esta consiste en la accidn
comunicativa de promover los servicios de la empresa con el feedback de los
clientes. Es una de las principales y mejores formas de promover una empresa,

aunque esto es muy dificil de lograr.

Empresa solvente que cuenta con la capacidad financiera para los

servicios prestados.

Primex es una empresa que cuenta con la solvencia necesaria para brindar el
servicio a sus principales clientes y atender a posibles futuros clientes, sin tener
la necesidad de apalancarse, asimismo cuenta con un excelente historial
crediticio y una perfecta calificacién en Bur6 de Crédito, para poder solicitar un

crédito en el momento que sea necesario.

Conocimiento y experiencia en el sector de mantenimiento de
edificaciones y equipos en centros comerciales.
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Debido a que su fundacion fue hace aproximadamente 4 afios, Primex cuenta
con el personal capacitado y con experiencia para solventar de manera
eficiente los servicios que presta. Ademas de la experiencia que tienen los
socios fundadores, la cual abarca varias ramas de la Ingenieria Civil y

mantenimiento en areas especificas en centros comerciales.

DEBILIDADES

Insuficiente mano de obra para cumplir con los servicios cuando hay

mucha demanda.

Una debilidad que tiene Primex es que cuando han llegado a tener mucha
demanda, el personal técnico y administrativo de confianza les ha sido
insuficiente para poder atender la totalidad de los posibles contratos que se le
ofrecen, por lo cual se han limitado a sélo aceptar los contratos con los que
pueden cumplir con el personal con el que cuenta, para no dejar insatisfecho al

cliente y que dé oportunidad a una mala resefia de la empresa.

Excesiva carga de trabajo para el personal administrativo cuando existen

varios contratos.

La excesiva carga de trabajo para el personal administrativo cuando se cuentan
con varios contratos, hace que el personal quede al limite de sus capacidades,

lo cual impide que puedan aceptar mas contratos.
Escaza difusién en medios digitales de comunicacién.

La escasa difusién en medios digitales ha limitado la publicidad de los servicios
prestados, o que provoca que su cartera de clientes se limite, debido a que no
han tenido la correcta orientacion por parte de un especialista en el area de
marketing, el cual podria ayudar a incrementar el numero de clientes a través
de publicidad en medios digitales, involucrando las nuevas herramientas

tecnoldgicas y digitales.
Servicio de nicho.

Debido a que el mantenimiento de instalaciones y equipos es un servicio con
pocos clientes, debido a que es un trabajo especifico que solamente los
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realmente interesados estan dispuestos a contratar los servicios prestados por

las empresas de mantenimiento.

Oportunidades y amenazas

Al realizar el estudio de mercado y siendo empresas competencia directa de
Primex se detecté que se pueden tener las mismas oportunidades y amenazas

que Primex, debido a que se dedican al mismo sector.

3.9 VALORES DE LA EMPRESA
Los principales valores que se fomentan dia a dia en la empresa son:

e Seguridad: Ofrecer soluciones hechas a la medida para cada cliente,
comprometiéndose a optimizar técnica y econdmicamente la operacion,
de sus edificaciones y equipos.

e Experiencia: Primex cuenta con un gran equipo integrado por
ingenieros y técnicos especializados en todas nuestras areas de
competencia, lo que permite garantizar los mejores resultados.

e Calidad: Los servicios se brindan con el maximo profesionalismo,
derivado del cumplimiento estricto de la normatividad vigente, lo cual
hace que sus clientes cuenten con la tranquilidad de saber que los
servicios seran ejecutados con la mejor calidad.

e Honestidad: Primex ofrece precios competitivos, por lo cual los clientes
cuentan con la certeza de que es una empresa honesta.

e Respeto: Primex respeta los tiempos pactados con el cliente, esto hace
que el servicio que se brinda sea recomendado por los clientes, ya que
en la industria los tiempos pactados, rara vez se cumplen.

e Orientacién al cliente: El personal especialista tiene el compromiso de
dar la mejor solucion a los problemas de los clientes, liberandolos de
preocupaciones para que centren su atencion en la esencia de su
negocio.

e Trabajo en equipo: Se valora y fomenta la comunicacién del equipo de
Primex para crear un sentido de pertenencia, el cual ayuda a llegar a un

objetivo en comun, brindar el mejor servicio a los clientes.
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CONCLUSIONES CAPITULARES

Es fundamental un papel de liderazgo en una empras en la toma de
decisiones oportunas para adaptarse a las necesidades de mercado en
el cual se esta compitiendo.

El servicio prestado de forma personal y con técnicos especialistas y
capacitados logra la satisfaccion del cliente, lo cual, lleva a nuevas
solicitudes del servicio.

Un analisis FODA interno de la empresa ayuda a poder afrontar con
mayor eficiencia las situaciones que se puedan presentar, y asi poder

actuar de forma consiente y eficiente
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CAPITULO 4 PROPUESTA DE ESTRATEGIAS Y PLAN DE
IMPLEMENTACION

El objetivo de las estrategias a implementar de esta tesis, es que el empresario
de la industria del mantenimiento pueda tomar decisiones oportunas a través
de una serie de herramientas gerenciales, las cuales les permitira poder
adaptarse a las circunstancias del mercado en cualquier momento,
manteniéndose productiva sin importar las condiciones econdmicas, politicas y

sociales del pais.

4.1 PLAN DE IMPELMENTACION Y ESTRATEGIAS PROPUESTAS
El plan de implementacion es el resultado del estudio de una serie de

herramientas para la gestion de empresas de mantenimiento (capitulo 1), un
estudio de mercado para conocer las oportunidades que se pueden presentar
en el area (capitulo 2) y una revision de la situacion actual de la empresa en

estudio (capitulo 3).

Se pretende realizar la implementacion de una serie de estrategias, las cuales
dan como resultado una mejora en el modelo de negocio de la empresa,
resultando en una empresa rentable y mayor enfoque al servicio prestado al

momento de implementar las estrategias que se menciona mas adelante.

Resultado del estudio de mercado en el cual se pudo obtener informacion
valiosa de empresas que son competencia directa de Primex (Capitulo 2) y del
anadlisis interno de Primex (FODA), dan como resultado una serie de
estrategias a implementarse para la tomar decisiones oportunas en el modelo
de negocio de la empresa y adaptarse a las situaciones que se vayan

presentando.

Estrategias a implementar derivado del andlisis del estudio de mercado y el

analisis FODA de Primex.
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ANALISIS

NALISIS EXTERNO

INTERNO

Estrategias a implementar derivado de los analisis FODA.

OFENSIVAS DEFENSIVAS

» Contratacion de outsourcing de = Contratacion de outsourcing de ndmina.
servicios especializados.
= Uso de la economia compartida para
= Joint venture para la implementacion mayor difusion en medios digitales.

de mantenimientos proactivos.

ADAPTATIVAS SUPERVIVENCIA
= Difusibn de boca a boca para la = Comunicacion directa para contactar
obtencion de mayor numero de clientes potenciales.
contratos.
= Flexibilidad empresarial para crecer o
* Inclusion de la empresa en directorios reducir la capacidad en momentos

especializados. especificos.

= Servicio de nicho.

Tabla 5 Estrategias a implementar.

Estrategia 1.- Contratacién de outsourcing como tactica para evitar la

excesiva carga de trabajo para el personal administrativo.

Los beneficios que Primex ha detectado en la contratacién de un outsourcing
de némina son que le permite contar con profesionistas especializados en el
procesamiento de ndmina para poder realizar los procesos necesarios ante
instituciones de gobierno tales como el IMSS, INFONAVIT o SAT, ya que de
otra forma para Primex el proceso de dar de alta oportunamente a sus
trabajadores se volvia tardado y tedioso, debido a que los servicios que presta
son por contratos cortos de tiempo y siempre con la premisa de comenzarlos lo

mas rapido posible.

La empresa de outsourcing le proporciona a Primex la informacién derivada del
proceso de noémina, el pago puntual, correcto y oportuno de la ndmina de sus

empleados, elimina los riegos de pagos innecesarios en multas y recargos por
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omision de pagos, asesoria en contratacién y reclutamiento de personal, se
reducen tiempos innecesarios que el personal de Primex disponia para realizar
esas actividades permitiéndole mejorar la operacion del negocio, reduciendo la

carga administrativa y optimizando la operacion de la empresa.

Este esta estrategia de negocio ha ayudado a Primex a enfocar sus esfuerzos
en su negocio de mantenimiento todo esto con la confianza de que la
informacion sea veraz y oportuna al contratar una empresa especializada en el

area de nominas.

Asimismo otra ventaja importante que detectd Primex para contratar un servicio
de outsourcing de némina es la emisién de facturas por el pago total de los
gastos erogados por la empresa, lo cual le permite a Primex poder hacer
deducibles el 100% de los gastos generados en los servicios, de lo contrario
era muy dificil para la empresa poder hacer comprobables los gastos que se
tenian al presentar algun tipo de servicio, debido a que a veces las compras y
sueldos pagados no se podian registrar ya que no existia una factura emitida a

nombre de Primex, aunque el gasto fuera realizado.

Por estos motivos una de las principales estrategias a seguir es la
externalizacion del servicio de nominas, debido a que como se menciond, ha
ayudado a Primex en la cuestion administrativa de la empresa, sin importar que
la tercerizacion le represente un costo a esta. A veces es mas conveniente
debido a que te evitas problemas de pagos innecesarios y de problemas ante
las autoridades en caso de cualquier auditoria, ademas de que las empresas
que contratan a Primex al ser empresas socialmente responsables, le exigen la
contratacion formal y pago de derechos de sus trabajadores ante las instancias

gubernamentales.

Estrategia 2.- Difundir el servicio apoyado en el uso de la economia

compartida.

En el capitulo numero 1 de esta tesis se estudio la economia compartida como
una herramienta para la gestién de empresas de mantenimiento. Se puede

generar el sistema econémico con la interaccion entre dos sujetos que a través
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de medios digitalizados, pueden generar un intercambio de servicios o

productos.

Esta herramienta se basa en comunidades digitales, que pueden ser desde
redes sociales hasta directorios especializados en servicios. En el mundo en
que la informacion es el principal activo, quien tiene algo que ofrecer lo ofrece,

quien necesita algo lo usa.

Se plantea como estrategia el uso de redes sociales para hacer referencia a
todas aquellas actividades realizadas por la empresa de mantenimiento, con el
fin de promover los servicios que presta a través de redes sociales como
Facebook, Twitter, Youtube, Instagram entre otras, las cuales se encuentran en
su mayor apogeo entre los usuarios de internet, y facilitan la interaccion de la
empresa con su mercado objetivo a un nivel mucho mas personalizado y
dindamico que con las técnicas de mercadeo tradicional. Teniendo como tactica
la produccién de contenido constante que mantenga actualizada la identidad de
marca, adaptandose a las necesidades de mercado, de manera que mejore la
imagen y posicionamiento de la empresa, divulgando informacion rapidamente,
y recolectando informacion estratégica sobre sus clientes con el fin de ampliar
la cartera de los usuarios del servicio, no solo enfocandose a centros

comerciales de gran tamaino.

Asimismo se plantea la inclusiéon de la empresa en directorios de servicios
especializados para dar a conocer el trabajo que Primex ofrece, de igual forma
mediante el uso de economia compartida se puede comprar el uso de adwords
en buscadores como Google, los cuales sirven para poner anuncios tanto de
texto como de imagen que generan mas visitantes a su sitio web y
potencializan mas clientes para la empresa siendo esto una forma de busqueda

en internet efectiva.

Estrategia 3.- Difusién boca a boca

Debido a que una de las fortalezas de Primex es la recomendacién en otras
empresas al terminar adecuadamente un servicio, uno de las principales
factores a considerar y trabajar es el marketing de boca a boca, ya que los
clientes felices y satisfechos siempre recomiendan el servicio o producto a
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otros futuros clientes, teniéndose un impacto inmediato en los servicios
contratados. Lo mejor de esta herramienta es que las empresas s6lo deben
brindar el mejor y personalizado servicio con sus clientes y sin gastar tanto
dinero en publicidad, ya que se convierte a si misma en su propia publicidad,
debido a que el mayor proceso para la obtencidn de un servicio radica en la
parte emocional del cliente. Si una persona cercana que conoce del area nos
recomienda un producto, es probable que cuando nosotros tengamos la
necesidad de ese bien o servicio nos acerquemos a la empresa recomendada.
Asi es como conseguir clientes nuevos entusiasmados con nuestro servicio
requiere de brindarles la mejor prestacién posible para asi consolidar la
reputaciéon de nuestra marca. Otorgarle al cliente la mejor experiencia de
servicio y dar un poco mas alla de lo que se promete siempre traera buenos

resultados, asegurando la recomendacion a futuros clientes.

Esto aunado a las comunidades de usuarios que obtendremos a través de las
redes sociales, nuestra pagina de internet y la inclusion de nuestra empresa en
directorios especializados, en donde los clientes podran compartir sus
experiencias tanto positivas como negativas; podremos obtener informacion
para dirigir el rumbo de nuestra empresa tomando en cuenta las opiniones
vertidas de nuestros clientes y demostrando nuestro interés por mantenernos

activos y actualizados para siempre crear una mejor experiencia con el cliente.

Combinado a la pronta respuesta a las solicitudes de cotizacion por parte de
los clientes, se convierte en una experiencia placentera para los usuarios
finales, ya que en muchas ocasiones las respuestas a las solicitudes de
cotizaciones de los clientes por lo general es lenta o nula, esto da un valor
agregado a nuestra empresa ayudando a la estrategia de difusion de boca a

boca.

Este método es uno de los mas eficientes, pero mas dificiles de lograr, por lo
cual no se debe bajar la calidad del servicio brindado para que esto pueda

continuar.
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Estrategia 4.- Joint Venture como alianza estratégica.

Debido a que el mundo se esta globalizando, las necesidades de los clientes
han cambiado a lo largo del tiempo, cada vez buscan mejor calidad, mejor
precio y servicio personalizado. Para lograr contender contra nuestros
competidores ya no es suficiente la metodologia que se ha ocupado afo tras
anfo, por tal motivo, se propone como estrategia para la gestion de una
empresa de mantenimiento el uso del Joint Venture, de acuerdo al plan de
negocio y objetivo que se tenga dentro de la empresa. A continuacion se
enlistan factores a considerar para el uso de Joint Venture en la empresa de

mantenimiento:

Joint Venture asociativo: Esta estrategia para llegar a nuevos mercados, el uso
de esta alianza estratégica, permitira a la empresa de mantenimiento entrar a
nuevos mercados sin tener que arriesgar el total de su capital. La empresa con
la cual puede hacer la alianza debe estar dentro del nuevo mercado que se
quiere llegar, asi el conjunto de empresas podra aportar una sinergia para
brindar mejores servicios a los potenciales clientes, siendo esto una forma de

generar mayor numero de contratos y tener mayores utilidades

Joint Venture internacional: Este modelo puede generar ventajas competitivas
para nuestra empresa, debido a que si realizamos una alianza estratégica con
alguna empresa internacional en el area de mantenimiento, podemos obtener
tecnologia que en paises desarrollados ya se esta ocupando, como lo puede
ser sistemas de mantenimiento proactivo o predictivo que en nuestro pais se
encuentra poco desarrollado, pero las empresas internacionales que trabajan
en México estan avidas de conseguir una empresa de mantenimiento que

pueda otorgarles esa tecnologia.

Joint Venture de coinversion: Una vez que una empresa este posicionada con
un cliente, se puede realizar la alianza estratégica de coinversion con otra
empresa del mismo giro aportando el suficiente capital contable o humano para
poder generar un nuevo nicho de mercado, el cual les podria ayudar a no solo
brindar servicios de mantenimiento, sino que puedan brindar el servicio de una
contratista, la cual no solamente se dedique a dar mantenimiento a lo ya
instalado, pudiendo realizar los trabajos de obra iniciales desde acabados,
hasta instalaciones especiales. Siendo estos trabajos los que cotidianamente
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realizan pero con mayor capital contable o humano y la aportacion estratégica

de una empresa dedicada al mismo giro.

CONCLUSIONES CAPITULARES

A través del uso de un analisis interno de nuestra empresa podremos
plantear estrategias ofensivas, defensivas, adaptativas y de
supervivencia.

Se proponen estrategias a implementar a través del uso de herramientas
de gestidon de empresas que se adapten a la situacion actual de las
empresas.

Con estas estrategias se pretende que se pueda mejorar la

productividad de la empresa en el contexto actual.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES
Después de analizar las estrategias a seguir en empresas dedicadas al

mantenimiento se concluye que:

La clave para toda empresa en el sector de mantenimiento es poder adaptar el
modelo de negocio a los tiempos en los cuales se vive, si una empresa esta

preparada para el cambio es una garantia para los momentos de dificultades.

Un error que siempre ocurre es que las empresas no cuentan con un modelo
de negocio adaptable a los cambios, lo cual los hace ser poco flexibles ante la
incertidumbre o momentos de crisis, llevandolos muchas veces a la quiebra del

negocio.

Dia a dia surgen nuevos modelos de negocio disruptivos que sustituyen a los
tradicionales, por lo que debemos de ir adaptando a nuestra empresa
periddicamente para mantenernos competitivos en el sector. Muchas de las
empresas dedicadas al mantenimiento usan modelos de negocios viejos, lo que

genera un nicho de mercado una vez que se ha identificado esta oportunidad.

Es importante que los gerentes o encargados del manejo de la empresa
entiendan los modelos de negocio, asi como las dinamicas y herramientas de
gestion innovadoras que pueden posicionar mejor a su empresa en un

panorama competitivo y peleado.

Es imprescindible que las empresas sean disruptivas para poder crear valor en
ellas con el fin de adaptarse a las presiones que tienen los ciclos econémicos
en el acontecer global y en especifico en el subsector de mantenimientos. Es
decir, que ademas de enfrentar los retos de las empresas tradicionales, nuestra
organizacion sea vulnerable ante los momentos econdmicos. Por lo mismo,
debemos tener sincronia en la planeacidon estratégica de la empresa con las

condiciones y los ciclos de los mercados que enfrenta.

En este sentido, se proponen las estrategias mencionadas en esta tesis para
poder hacer de nuestra empresa una “organizacion acordedn” para explicar el
hecho de que en momentos econdmicos positivos debemos tener la capacidad

de ampliarnos rapidamente, creciendo en estructura y talento; y ante un
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momento de recesion, debemos responder con la misma velocidad para ajustar

nuestra empresa.

La velocidad con la que responda la planeacion estratégica en base a factores
estudiados y la dinamica de la empresa determinara mucho la capacidad

financiera de resiliencia.

Si bien cada vez mas aumenta el consumo en linea, la tendencia de brindarles
a los clientes experiencias de compra puede hacer que las tiendas on-line
deban abrir comercios fisicos clasicos, para que ellos puedan interactuar con
los productos teniendo un area de oportunidad para las empresas de

mantenimiento enfocadas en centros comerciales.

Para sobrevivir a cualquier situacion que pueda suceder como una crisis
economica, politica, social o sanitaria como actualmente estamos padeciendo,
nuestra empresa necesita pensar paralelamente en tres tiempos importantes
para poder realizar una planeacién estratégica: analizar el presente, el mafiana

y el futuro.

El presente en una crisis es la etapa en la que el objetivo es adaptarse rapido
para sobrevivir. Este es el momento en el que el lider de la empresa debe
saber contestar preguntas criticas para evitar una crisis en nuestra empresa
como lo pueden ser: ;Como asegurar la continuidad de mi negocio?, ;Tengo la
liquidez para sobrevivir durante la crisis?, ; COmo puedo adaptar mis servicios
para atender las necesidades de la crisis? Debe estar enfocado en reaccionar
ante la crisis, sin embargo, es necesario no quedarse en modo reactivo si no

estar un paso adelante de lo que viene.

El mafiana es cuando debemos enfocarnos en recopilar la informacion del
mercado, revisar los escenarios que podrian enfrentar en los préximos meses,
reestructurar la deuda y explorar oportunidades, asi como, jugadas
estratégicas. Se deben desarrollar diferentes escenarios dependiendo del

impacto al cual la empresa puede enfrentar.

Para cada escenario la empresa debe desarrollar planes de accion que tengan
indicadores y estrategias muy claras a implementarse.
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Pase lo que pase, y dure lo que dure, tarde o temprano la crisis pasara y

nuestra empresa debera estar preparada para la siguiente etapa.

El futuro es cuando la empresa debe reinventarse para lo que vendra luego de

la crisis.

Debemos estar preparados para poder realizar una reestructuracién e
implementacion de estrategias con factores determinantes para que nuestra

empresa de mantenimiento perdure aun en momentos dificiles.

Cuando se pretenden implementar estrategias de gestion para la empresa de

mantenimiento debemos respondernos preguntas fundamentales como:

e ;Qué tipo de investigacién de mercados debo implementar para detectar
los cambios a largo plazo?

e ;Como debe cambiar la estrategia de mi negocio de cara a los cambios
permanentes del sector?

e ;Como debo reinventar mi modelo de negocios?

e ;Como puedo acelerar la transformacion digital de mi negocio?

e ;Qué puede la empresa aprender de los momentos de cambio para
transformar la organizacién para siempre?

e ;Cuales oportunidades de crecimiento tiene mi empresa?

e En dénde debe invertir?

e ;Qué nuevas métricas debo usar para medir la operacion y el éxito de

mi empresa?

Conforme vayamos detectando las necesidades de mercado que requieran la
implementacion de las estrategias de gestion de negocios propuestas en esta
tesis, debemos tomar las decisiones oportunas basadas en nuestros clientes
finales, los cuales deberan recibir el mejor servicio posible para asegurar la
continuidad de nuestro negocio para hacer nuestra empresa mas competitiva

en el sector de mantenimiento.

El no invertir suficiente tiempo para pensar y analizar futuras estrategias para la
mejora de la empresa, puede provocar que esta eventualmente llegue a un

punto en el cual no nos hubiera gustado estar.
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Por lo cual las estrategias utilizadas en esta tesis son una aportacion para el
empresario del mantenimiento para que pueda detectar herramientas que
ayuden a su empresa a ser flexibles ante los cambios del mercado, siendo
estas algunas de las que debe implementar para su negocio siempre con el
objetivo de ir un paso adelante en las estrategias a seguir para el futuro de su
empresa. Igualmente es posible que alguna de las estrategias no sean
funcionales o como lo habian planeado para la empresa, lo cual obliguen al
empresario de la industria del mantenimiento a regresar a una etapa anterior en

el modelo de negocio.

Siempre tratando de vincular el sustento tedrico con lo practico. La aplicacién
de la metodologia plantea que se pueden realizar varios métodos estratégicos
que ayuden a que una empresa a pesar de las adversidades de las situaciones
tanto econdbmicas como sociales se mantenga vigente, por lo que se plantea
que esta sea una guia la cual se puede modificar y ampliar dependiendo las

situacion en la que una empresa se desarrolla.

FUTURAS FUENTES DE INVESTIGACION

Mantenimiento apoyado en la industria 4.0

Con la llegada de la industria 4.0 en donde se promueve la computarizacién de
la manufactura y el uso de tecnologia avanzada a través del internet de las
cosas. Se propone como futura fuente de investigacion el uso de la industria
4.0 para poder desarrollar softwares, y sensores que apoyados en el analisis
de datos puedan ayudar a generar tecnologia a bajo costo para asi poder
incentivar a las empresas pequefias de mantenimiento al uso de estas
tecnologias, lo cual podra atraer nuevos clientes que estan en busca de
empresas de mantenimiento que les ayuden a tener menores costos de
reparaciones y el paro de las maquinarias o equipos sea el minimo o se pueda
realizar en horas no productivas, para que su produccién nunca se detenga,
pero al mismo tiempo las maquinarias 0 equipos funcionen en los parametros

optimos de diseno.

Se propone que a través de alianzas estratégicas como un Joint Venture, se

pueda realizar la unién de una empresa dedicada al estudio e implementacion
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de tecnologia con una empresa de mantenimiento, para que la experiencia de
ambas pueda lograr generar tecnologia adaptable a cualquier tipo de
maquinaria 0 equipo y asi generar una ventaja competitiva en la empresa,
prestando servicios de mantenimiento predictivo a bajo costo, lo cual ayudaria
a que muchos clientes accedan a ese tipo de mantenimiento sin tener que

pagar mucho dinero por el servicio prestado.

Se prevé que este tipo de tecnologia sera el futuro cercano en la industria del
mantenimiento, por tal motivo, se propone el estudio del uso de tecnologias
aplicadas a la industria para bajar costos y poder ofrecer el servicio a mayor

numero de clientes generando un nuevo nicho de mercado.

Implementaciéon de una aplicacion movil para servicios de
mantenimientos.

Los avances tecnoldgicos en la comunicacion movil, junto a los avances en el
campo de la computacion han dado lugar a la comunicacion digital que es un
entorno que brinda al usuario la capacidad de accedes a datos, informacién u

otros objetos logicos desde cualquier dispositivo en cualquier red.

Los dispositivos moviles forman parte de la vida cotidiana de las personas y
cada vez son mas sofisticados, en especial los Smartphone constantemente
son mas potentes y han servido para llevar al alcance de la mano del usuario
un abanico de posibilidades de herramientas como lo son las aplicaciones
moviles que se han convertido en los ultimos afos en una necesidad de uso
diario. Es la mejor forma de buscar, visualizar y encontrar lo que uno quiere,

desde cualquier parte y rapidamente.

Desde las pequefias empresas, como las grandes, cuentan con una aplicacion
disefada a medida que permite a los clientes conocer, interactuar, comprar o

solicitar un servicio con facilidad y seguridad.

Por tal motivo se propone como futura fuente de investigacion el desarrollo de
una aplicacién movil, para ofrecer el servicio de mantenimiento, no solamente a
centros comerciales sino a empresas, hogares, oficinas, restaurantes,
escuelas, entre otros, para mantenerse vigente en el servicio al cliente, ya que
muchas empresas estan migrando a ofrecer sus servicios a través de internet,

lo cual revela la importancia de mantenerse posicionado en el mercado.
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Las aplicaciones méviles han permitido a los clientes poder conseguir lo que
buscan sin mayor complicacién y una de sus mayores ventajas es que son
faciles de utilizar y brindan un trato entre cliente-vendedor mucho mas cercano,
haciendo un vinculo entre ambas partes que ayuda a ofrecer un servicio

personalizado y mejorar la experiencia de compra del cliente final.
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