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I. GENERALIDADES DEL PROYECTO.

1.1. Introduccion.

Ante un entorno globalizado y el incremento en oportunidades de expansién o ampliacién
de mercados hacer referencia al termino competencia resulta inevitable, de tal manera que
las compaiifas en la actualidad se enfrentan al reto de ampliar su competitividad, la cual

garantice su permanencia en el mercado a largo plazo.

Determinar la competitividad, conlleva la recopilacion, andlisis e interpretacion de
datos, que permitan desarrollar estudios comparativos entre naciones, estados, municipios,
sectores econdmicos y/o organizaciones, identificando asi las principales &4reas de
oportunidad existentes en cada caso, con el objetivo de emprender acciones que avalen su

desarrollo.

Sin embargo, para poder promover acciones hacia el futuro es indispensable
conocer la posicion actual del ente a comparar, en todo caso, al definir los niveles de

competitividad se encontrard sujeto a diversos factores, entre ellos calidad.

Si bien, son diferentes las estrategias que las empresas han implementado para
mejorar su competitividad, existe un factor indiscutible que estas habrdn de desarrollar
hacia una visién de crecimiento y este es “calidad”. La calidad, ha trascendido su
aplicacion de un producto o proceso para conformar una gestién y/o filosofia que guia a la
entidad, permitiéndole el ahorro de tiempos y costos, sin sacrificar la satisfacciéon del

cliente.

Diferentes autores han aportado elementos al concepto y herramientas para la
implementacién adecuada de “calidad”, dando paso a su evolucién. A pesar de ello se
delimita su definicién de la siguiente manera: “Conjunto de propiedades y caracteristicas de
un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresas

o implicitas” (ISO 8402).

La presente investigacion tiene como objetivo determinar en que medida las

variables que integran la calidad, inciden en la competitividad de las empresas de



transformacion de platicos de la ciudad de Tecate, B.C. México, sector qué de acuerdo a su
ubicacién y algunas otras caracteristicas, requiere el reconocimiento de elementos que le

permitan hacer frente a las necesidades del mercado nacional e internacional.

Para dar inicio al presente andlisis, se parte de las generalidades del proyecto, lo
cual compone el primer capitulo. En este se plantea el objetivo general, objetivos
particulares, preguntas de investigacion, hipétesis, problemdtica y necesidad de

investigacion.

El segundo capitulo analiza datos especificos del sector de estudio, a nivel
internacional, nacional y estatal; lo que permitird visualizar un contexto general del sector
plastico, su composicién como sistema y la ubicacion de la transformacion dentro de este.
Asi mismo, se hace referencia sobre sus aportaciones en diferentes indicadores econémicos
como lo es: el PIB, generacion de empleo, cumplimiento de la demanda y los

requerimientos que esta conlleva.

Por otra parte, el fundamento tedrico desarrollado en el tercer capitulo de la presente
investigacién, se integra del andlisis de modelos de excelencia  reconocidos
internacionalmente, los cuales en su mayoria, se componen de variables definidas por los
maximos precursores de la calidad en las organizaciones, dos teorias mas relacionadas a la
competitividad son estudiadas como parte de la investigacion documental, concluyendo con

el modelo que sustenta la indagacion.

El cuarto capitulo consiste en la metodologia, dando paso a la descripcion del
proceso sistemdtico de LART compuesto por cinco etapas, durante las cuales se describe el
surgimiento de la idea de investigacion, sujetos de investigacion, espacio temporal,

variables e indicadores, desarrollo de instrumento y lineamientos de interpretacion.

Finalmente en el quinto capitulo, se lleva a cabo el tratamiento de los datos
recabados a través del instrumento de investigacion disefiado previamente, procediendo al

andlisis, interpretacion, conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



1.2. Planteamiento del problema.

La industria de transformacion de pléstico se caracteriza por ser un sector relativamente
joven y con altas expectativas de crecimiento, apoyado en el incremento acelerado de

consumo y aplicacién a nivel global.

Sin embargo, en el caso de la industria de transformacion del platico en México las
proyecciones de crecimiento van del 5 al 10% entre el afno 2012-2013, segin se informa
Expo plasticos 2012; pese al optimismo, este sector continda sin satisfacer la demanda

interna y con una visién de internacionalizacién relativamente baja.

Parte de las limitantes de la industria se encuentran en los minimos niveles de
certificaciones, normatividad y estdndares de calidad, requisito bdsico para lograr una
participacion competitiva a nivel internacional, siendo referente de wuna baja
profesionalizacién del sector, segin expone el Instituto Mexicano de Plastico Industrial

(IMPL,2011).

Sin embargo, la certificacién en si misma no asegura la competitividad de las
empresas, la entidad requiere comprender los elementos que integran una filosofia de la
calidad y modelos competitivos que guien hacia su desarrollo de acuerdo a sus

caracteristicas.

Como parte de estos elementos se encuentra el conocimiento del entorno, donde las
organizaciones de transformacion de pléasticos compiten con productos semiterminados,

contra productos de importacién de origen principalmente chino a un menor precio.

Siendo asi, el mercado nacional logra identificar claramente los sectores que
abastece la industria de transformacién de plastico, que va desde el sector agricola hasta la
construccion e industrial, pese a ello el establecimiento de la relacién con el cliente y el
alcance de la satisfaccion del mismo se ve mermado desde el momento en que dicha

industria es incapaz de satisfacer su demanda.

En lo que respecta a la propuesta de valor por parte del sector, tan solo al considerar

el elemento del precio se identifican constantes incrementos en este, producto de la



intensificacion de costos de produccién, lo que justifica nuevamente los aumentos en

importaciones.

El establecimiento de alianzas puede representar una estrategia poco comun dentro
del sector e incluso complicado ante la falta de identificacion de tal industria como cluster,
de manera que la existencia de dreas de oportunidad para el ya antes mencionado es

constante.

De acuerdo a datos del Instituto Mexicano del Plastico Industrial (IMPI, 2009), la

industria de transformacion de plasticos presenta las siguientes caracteristicas:

Falta de liquidez y condiciones competitivas de financiamiento

- Carencia de tecnologia, disefio de productos, moldes, herramientas y sistemas
- Dependencia de materia prima del exterior

- Altos niveles de endeudamiento

Actualmente la industria de pléstico se encuentra en un proceso de desarrollo de
instituciones especializadas en el sector como lo es el Instituto Mexicano del Plastico
Industrial (IMPI) y el Centro Empresarial del Platico (CEP) principalmente, las cuales

empiezan a proveer de informacion general de la industria.

Sin embargo, aun se carecen de investigaciones que permitan identificar las
variables que integran una industria competitiva, lo que limita el desarrollo de estrategias y

el posicionamiento e identificacién frente a la competencia nacional e internacional.



1.3. Justificacion.

De acuerdo a la Expo pléstico 2012, se prevé un crecimiento del sector de transformacion
de plasticos de un 5 a 10% entre el afio 2012-2013, dicha industria genera alrededor de
26,000 empleos directos en la region (Estudio estratégico para la formacién del cldster de
plasticos en Baja California, 2007).

Retomando el optimismo de desarrollo del sector, este se apoya en el incremento de
participacion de materiales plasticos en clasteres como: medico, automovilistico,
electrénico y aeroespacial, sin embargo, y como se ha mencionado con anterioridad la
industria de transformacién cuanta con caracteristicas que refieren una baja competitividad

para abastecer dicha demanda.

Fuente: Investigacian CEP.

Figura 1. Ubicacion regional de sectores manufactureros de articulos de plastico.

Fuente: Ambiente pldstico No. 48 en base a Investigacion CEP (2010).

Ante la falta de determinaciéon de niveles competitivos del sector que permita

establecer parametros comparativos, asi como la carencia de identificacion de variables



propias de la industria, resulta aun mas complicado para las empresas de la region
establecer medidas que contribuyan a mejorar su posicién competitiva, ante la creciente

demanda de productos externos.

Tan solo el hacer referencia al cldster electrénico obtenemos las siguientes cifras: un
crecimiento estimado por el del 4% durante los proximos 5 afios (Banco de México, 2012),
donde el sector pléstico representa un eslabon estratégico, donde el plastico ocupa el 20%

de los materiales que componen el producto.

El clister medico en el que puede llegar a representar el 50% de sus componentes, tan
solo en Baja California dicho sector ha presentado un crecimiento del 10% en los ultimos
aflos. Por lo tanto los requerimientos de proveeduria generan oportunidades latentes para el

sector pléstico.

Actualmente el abastecimiento de los sectores antes descritos se encuentra acaparado
por el mercado asidtico en su mayoria, seguido por el europeo, tanto para la proveeduria

industrial como domestica.

De tal manera que la existencia de un mercado identificado y el crecimiento del
mismo, representa la necesidad de desarrollar industrias competitivas que provean el

crecimiento de dichos clusteres y por lo tanto el propio.

La industria de transformacion de plésticos se encuentra conformada en un 75% de
pequeias y medianas empresas (IMPL2011), las cuales habran de hacer frente a la

competencia de productos extranjeros.

Ante dicha situacion la presente investigacion procura contribuir a través del andlisis
de las variables: Conocimiento del entorno, relaciones con el cliente, propuestas de valor,
alianzas, recursos y actividades clave, identificacién de costos, resultados y actividades
clave, en la determinacién de niveles competitivos de la industria, definiendo su panorama

y posicién actual, en aras de la busqueda de la mejor estrategia de desarrollo para el sector.



1.4. Objetivo general.

Determinar en qué medida las variables de calidad: nivel de conocimiento del entorno,

niveles de relacion con el cliente, nivel de propuesta de valor, nivel de alianzas, niveles de

recursos y actividades clave, nivel de estructura de costos, nivel de resultados e ingresos,

inciden en la competitividad de las empresas de transformacion de plastico de Tecate B.C.

Meéxico.

1.5. Objetivos especificos.

Identificar el efecto del conocimiento del entorno en la competitividad de las empresas

de transformacién de plasticos de Tecate. B.C. México.

Identificar el efecto de la relacién con el cliente, en la competitividad de las empresas

de transformacién de plasticos de Tecate. B.C. México.

Identificar el efecto de la propuesta de valor en la competitividad de las empresas de

transformacion de plasticos de Tecate. B.C. México.

Identificar el efecto de las alianzas en la competitividad de las empresas de

transformacion de plasticos de Tecate. B.C. México.

Identificar el efecto de los recursos y actividades clave en la competitividad de las

empresas de transformacion de plasticos de Tecate. B.C. México.

Identificar el efecto de la determinacion de una estructura de costos en la

competitividad de las empresas de transformacién de plasticos de Tecate. B.C. México.

Identificar el efecto de los resultados en la competitividad de las empresas de

transformacion de plasticos ubicadas en el municipio de Tecate B.C., México.



1.6. Preguntas de investigacion.

(Qué efecto tiene del conocimiento del entorno sobre la competitividad de las empresas

de transformacién de plasticos de Tecate. B.C. México?

(Cudl es el efecto de la relacién con el cliente, en la competitividad de las empresas de

transformacion de plasticos de Tecate. B.C. México?

(Qué efecto tiene la propuesta de valor en la competitividad de las empresas de

transformacion de plasticos de Tecate. B.C. México?

Cual es el efecto de las alianzas en la competitividad de las empresas de transformacion

de plésticos de Tecate. B.C. México?

(Qué efecto presentan los recursos y actividades clave en la competitividad de las

empresas de transformacion de plésticos de Tecate. B.C. México?

(Cudl es el efecto de la determinacion de una estructura de costos en la competitividad

de las empresas de transformacion de plasticos de Tecate. B.C. México?

(Cudl es el efecto de los resultados en la competitividad de las empresas de

transformacion de pldsticos ubicadas en el municipio de Tecate B.C., México?

1.7. Hipétesis de investigacion.

Ho. La competitividad de las empresas de transformacion de plasticos estd determinada

por las variables de calidad: nivel de conocimiento del entorno, niveles de relacién con el

cliente, nivel de propuesta de valor, nivel de alianzas, niveles de recursos y actividades

clave, nivel de estructura de costos y nivel de resultados.



1.8. Hipétesis de investigacion particulares.

Entre mejor sea el conocimiento del mercado, mayor serd la competitividad de las
empresas de transformacion de plésticos del municipio de Tecate B.C., México.
Entre mejor sea la relaciéon con el cliente, mayor serd la competitividad de las
empresas de transformacién de plésticos del municipio de Tecate B.C., México.
Entre més identificable sea la propuesta de valor, mayor serd la competitividad de
las empresas de transformacion de plasticos del municipio de Tecate B.C., México.
Entre mas alianzas, mayor serd la competitividad de las empresas de transformacion
de plésticos del municipio de Tecate B.C., México.

A mayor ndmero de recursos y actividades clave, mayor serd la competitividad de
las empresas de transformacion de plasticos del municipio de Tecate B.C., México.
Entre mads identificable sea la estructura de costos, mayor serd la competitividad de
las empresas de transformacion de plasticos del municipio de Tecate B.C., México.
A mayores resultados, mayor serd la competitividad de las empresas de

transformacion de plasticos del municipio de Tecate B.C., México.



10

II. MARCO CONTEXTUAL.

2.1. Industria de transformacion del plastico en el mundo.

La industria de transformacién del plastico es considera una de los sectores mas jévenes
al contar con aproximadamente 100 afios como parte de las secciones econdmicas a nivel
global, cabe mencionar que los primeros estudios de sintesis de materias primas de las que
derivaria el pldstico, data aproximadamente de 1830. (Instituto Mexicano del plastico

industrial IMPI, 2010 )

Hoy en dia la relevancia del sector se representa a través de cifras de investigacion
y desarrollo, produccién, demanda y/o consumo en grandes volimenes al constituir un

sustituto sintético de materiales naturales como los son: madera, piel, vidrio y metal.

Ahora bien, antes de realizar una descripcion general de cifras que maneja el sector
a nivel global es importante determinar las actividades que involucra la trasformacion del

plastico, giro objeto de la presente investigacion:

Industria de transformacion de plastico

Extrusion Transformacion de termopldastico liquido, a través de moldes cilindricos
donde se solidificara, tomando una forma delgada y uniforme.
Moldeo por | Se introduce un material comprimido a un cilindro donde se caliente de

inyeccion manera que el plastico se reblandece, posteriormente un tornillo sin fin
lo inyecta a presion en el interior del molde de acero donde se le da
forma.

Moldeo por | El pléstico es estirado para mds tarde ser endurecido contra un molde

soplado
Termoformado | Proceso en el que se le da forma a través de calor y presidn a una lamina
de pléstico, empujando el plastico ablandado dentro de un poste
Semiterminados: Barras, varillas, placas, laminas, etc.
Subproductos | Envases u embalajes: Cajones, bolsas, botellas, etc.
plasticos Tuberf{as, sanitarios, mangueras, etc.

Articulos de uso domestico.

Cuadro 1. Industria de transformacién del pléstico.

Fuente: Anuario estadistico de industria pldstica Argentina (2005)
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Pese a las dltimas contracciones sufridas por la economia, sus repercusiones a nivel
global y la desaceleracion del dinamismo de intercambio, la industria del plastico muestra
para el afio 2010 cifras alentadoras en el incremento de su produccién del 6%,
promediando en los dltimos veinte afios un crecimiento anual del 5% de acuerdo con datos
emitidos por el Grupo de Estudios de Mercado y Estadistica PlasticsEurope (PEMRG,
2011).

Mientras que la produccién de este elemento se presenta de acuerdo a lo expuesto
en la grafica 1. (Produccién mundial de plastico 2010), concentrando principalmente en

China y paises de la unién europea poco mds del 40% la produccién total de plastico.

Europa (Europa occidental +
Europa Central) 21,5%, 57 Mt(

Alemania Espaiia Reino Italia
7,0% 1,5% Unido 2,0%

1,5% / Francia
3,0%

Resto de Asia Benelux
15,0% 3,5%

\ Otros paises
China de la UE27
23,5%

+Noruega
y Suiza
3,0%

\ CEl 3,0%

\ Oriente Medio,
Africa
6,5%

N\

Japén
5,09’0 /
: n TLCAN
Ameérica Latina 20,5%

5,0%

() Estimacién

Grifica 1. Produccién mundial de pléstico 2010.
Fuente: Grupo de Estudios de Mercado y Estadistica PlasticsEurope (PEMRG, 2011).
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En lo que respecta a China sustenta su produccién en la elaboraciéon de bienes
domésticos y juguetes, mientras que la Union Europea se enfoca en el envasado y
elementos para la construccion segun el PEMRG (2010). Por su parte y en términos
generales la industria de transformacion de pldsticos atiende los siguientes mercados:
Envasado y empaquetado en un 29%, construcciéon 24%, bienes domésticos 16% e

industria del motor en un 9%, principalmente.

Estructura del mercado mundial del plastico

® Envasado/ empacado
B Agricultura

O Muebles

B Bienes domesticos

B Industriaelectrica

B Industria del motor

0 Construccion

W Otros

Grafica 2. Estructura del mercado mundial del plastico.

Fuente: Ministerio de comercio exterior, 2007.

Una vez identificados los principales productores y el mercado al que estdn
dirigidos, es turno de hacer mencién de los paises con mayor demanda, siendo Estados
Unidos el pais quien encabeza los volimenes de importaciones durante el afio 2005, segin
la Base Estadistica de Naciones Unidas sobre el Comercio (COMTRADE, 2005), a lo que

le siguen China, Alemania, Francia, Italia y México.



Asociacion de Comercio de

la Industria del Pléstico EU  Eurostat (2010) Ia
(SPI, 2007) el sector de industria de transformacion
transformacion de plasticos de pldsticos genera 16
emplea 2 1.1 millones de millones de empleos en toda
personas. Europa

/

De acuerdo a estadisticas de
ACOPLASTICOS (2007). la
industria del plastico
mantiene el 6.6% del
personal ocupade de la
industria.

Ministerio de economia v
competitividad (2008) estima
que la industria de pldstico en

la India genera 3.3 millones
de empleos.

Figura 2. Industria del pldstico y generacién de empleo.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2. Industria del plastico en México.

La presente investigacion se centrard en el desarrollo de empresas del sector industrial
correspondiente a la transformacion del plastico, por lo que es importante iniciar con las

definiciones y situacién de cada uno de ellos.

Por su parte el sector industrial o secundario, se caracteriza por el uso predominante
de maquinaria y de procesos cada vez mdas automatizados para transformar las materias
primas que se obtienen del sector primario. Se compone por los subsectores de la
construccién, Electricidad-Gas y agua, asi como el de la industria manufacturera siendo

este ultimo en el que se desarrolla la actividad de transformacién de plasticos.
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La industria manufacturera en México cuenta con ocho actividades principales
incluyendo la transformacion de derivados del petrdleo, productos de caucho y plésticos. El
Instituto Mexicano del Plastico Industrial (IMPI, 2011), contempla la existencia de 2,700

unidades econdémicas a nivel nacional distribuidas de la siguiente manera:

Fabricantes de articulos de plastico

M Grande
MW Micro
B Mediana

M Pequeiia

Grafica 3. Segmentacion por tamafo de empresas fabricantes de articulos de plastico en México.

Fuente: Ambiente plastico No. 48 en base a Instituto Mexicano del Plastico Industrial (2011).

Por lo que se estima que por lo menos el 85% de las entidades dedicadas a esta
actividad corresponden a la clasificacion de Pequefias y Medianas Empresas (PYME), que
de acuerdo la dltima actualizacién de la Secretaria de Economia (SE, 2010) cumplen con

las siguientes caracteristicas:

Estratificacion
Tamaiio Sector Rango de nmimero de Rango de monto de ventas Tope maximo
trabajadores ammales (mdp) combinado®
Micro Todas Hasta 10 Hasta 54 4.6
Pequeiia Comercio Desde 11 hasta 30 | Desde $4.01 hasta $100 a3
Industria v Servicios Desde 11 hasta 50  Desde $4.01 hasta 3100 a3
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde 5100.01 hasta 5250 235
Servicios Desde 51 hasta 100 Desde $100.01 hasta $250 250
Industria Desde 51 hasta 250

*Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%

Fuente: Secretaria de economia

Tabla 1. Estratificacién de PYMES.

Fuente: Secretaria de economia (2010).
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Algunos datos relevantes expuestos por el Foro Consultivo Cientifico y Tecnoldgico
(2010) de la manufactura en transformacién del platico corresponden a:

- El pais ocupa la posiciéon nimero 12 a nivel mundial en el consumo de plastico

- Se estima que el proceso de transformacion de plasticos aumenta el valor agregado en

mds de 50 veces como producto terminado, que como petréleo.
- México produce anualmente 5 millones de toneladas de plastico

- Importa Imillon 500 mil toneladas de plastico y 2 millones 380 mil toneladas de

materia prima.

Pese a las cifras representativas de participacion en el PIB y consumo interno, la
industria enfrenta un grave problema de competitividad, evidente en la baja calidad
heterogénea de sus productos (mds del 90% de los productos en el pais no estan
normalizados), constantes incrementos en los gastos directos e indirectos, los precios y
abastecimiento de resinas, riegos de suministro con calidad lo que limita las opciones de
proveedores, seguin describe Rafael Blanco presidente del Instituto Mexicano del Pléstico

Industrial (IMPI, 2012).

Proveedores de servicios
120 empresas
Productoresde | | Comercializadores Fabricantes de | e ok

- Resinas Magquinaria Compuestos P

. Pemex 90 Empresas \
2 Indel P 50 Empresas Decorado, Ensamble .

= WLEmHw v Acabado Plastico
3. Dak Américas 300 Empresas
4. Indorama Fabricantesde | \ J

(Invista) . Articulos de «Hogar
Comercializadores o
5. M& G Plasti Aditi Plastico
6. Mexichem azs;g;s ¥ ACIIVos 2,700 Empresas . * Industria
7. Polioles mpresas Procesos | Comercializadores |
8. Resirene primarios de Articulos de s Gobierno
9. Basf Plastico
10. AOC Mexicana \ 220Empresas | | . Exportacién
11. Reichold —
12. Akra Software Recicladores
‘ | S0E 50 Empresas
13. Dynasol ) mpresas p | ,
~ \ ,/

Figura 3. Cadena integral de la industria del plastico.

Fuente: Investigaciéon CEP (2010).
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Industria del plastico en Baja California.

La manufactura de productos plasticos finales e intermedios en la entidad se encuentra
compuesta por aproximadamente 138 compaiiias de las que se estima la aportacion de

26,000 empleos indirectos en la economia regional.

La distribucion de las compaiiias en la entidad federativa se presenta de la siguiente

manera:

Cindad No. De Empresas Y de participacion en el estado
Enzenada 3 3.60 %
Dexicali 23 16.60 %
Tecate 1 1520 %
Tijuana 88 3.70 %
Plavasz de Rosarito 1 0.90 %
Total 138 100,00 %2

Tabla 2. Distribucién de unidades econdmicas correspondientes al sector de transformacion de plasticos en el estado de
Baja California.

Fuente: Investinbaja (2009)-

En lo que corresponde al municipio de Tecate, cabe mencionar algunas empresas
como: Ace Manufacturing de México, JS Plasticos de México, RyG Manufacturas de

Meéxico, Polimeros Formula de Tecate (Formula Plastics) y Ajosia por mencionar algunas.

Tan solo en el caso de Formula Plastics y Ajosia, han presentado un crecimiento en
sus operaciones y participacion. Formula Plastics expandié sus operaciones con una
inversion de $750 mil ddlares en la construccion de un cuarto limpio tipo 8 para productos
médicos en el que se requirid la contratacion de 15 personas. Ajiosa por su parte han
intensificado relaciones comerciales al manejar lineas de transformacién de moldes de
silicon en prototipos electronicos y pldsticos para empresas como Honda, Motorola, Intel,

entre otras. (Investinbaja, 2009).
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III.MARCO TEORICO.

3.1. Calidad, evolucién y aportaciones.

Los estudios y aportaciones sobre el concepto surgen de corrientes expuestas al finalizar la
Segunda Guerra Mundial y Revolucién Japonesa de la calidad. Pese a que desde épocas
artesanales se procuraba el “hacer bien” el trabajo, producto o servicio a desarrollar, no es
sino hasta los 80’s cuando se presentan los primeros planteamientos de calidad,

mejoramiento y control de la misma.

Artesanal Industrial Control estadistico Aseguramiento Calidad total
S XI-XIV. Epoca +8. XIX. Produccién en » 1930, Tr;pa_]os de *Administracion  de + Administracion
preindustrial,  los masa a bajo costo investigacion  de la mano con la empresarial
trabajos a mano . *Baja calidad y Bell Telephone calidad, wna vez |- enfocada a la
- +Taylor . administracién - demostrado L satisfaccién del
ey problemdtica con la cliente
estadistica

Figura 4. Etapas del concepto de calidad.

Fuente: Historia de la ciencia y tecnologia, Mariana Isolve. Elaboracién propia.

Durante la época artesanal, quienes fabricaban el producto eras los mismos que
habrian de encargarse de la inspecciéon y comercializacién de su trabajo, por lo que la

calidad se consideraba un elemento informal.

Para los afios de 1900 vy tras las aportaciones realizadas por Frederick Taylor, la
division del trabajo y especializacidn, propicia que el aseguramiento de la calidad recaiga
en supervisores, por lo que se incrementan los niveles de produccion, asi como una

elevacion de los costos.

En cada una de las diferentes etapas de la calidad se presentan analistas destacados
cuyas aportaciones fundamentan la integracidon de sistemas actuales, tal es el caso del
considerado, pionero de la calidad total, el Dr. Armand Feigenbaum (Total quality control,

1920) define calidad:
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“...una determinacion del cliente, basada en la comparacion entre su experiencia
real con el producto o servicio y sus requerimientos — sean estos explicitos o
implicitos, consientes o apenas detectados, técnicamente operativos o
completamente subjetivos-, que representan siempre un blanco movil en el mercado

competitivo”.

Es entonces cuando a partir de dichos andlisis se relaciona el concepto de calidad
como un elemento general dentro de la organizacién, cuyo origen es determinado por el
cliente, sus necesidades y satisfactores, lo que requiere la integracion de dreas como:
Mercadotecnia, tecnologia, informacién, produccién y finanzas, de manera que el concepto

de calidad empieza a perfilarse como una practica de negocios.

3.1.1. Control estadistico de la calidad.

Afos mas tarde en 1931 Dr. Walter Shewart retoma la importancia de la aplicacién de
herramientas estadisticas como sistemas de control de la calidad lo que represent6 el
establecimiento de estdndares, el apego a estos y su cumplimiento; pese a ello, no es sino
hasta 1980, con las aportaciones del Dr. Edwards Deming, cuando se da paso a la

integracion de una serie de estudios previos guiados hacia una filosofia de calidad.

Deming no proporcioné una definicion clara y precisa de calidad, su afirmacién mas
cercana a esta corresponde a: “un servicio o producto tiene calidad si ayuda a alguien y
goza de un mercado adecuado y sustentable” (La nueva economia, 1994). Como parte de
sus estudios este reafirma que la calidad es determinada por el cliente, por lo tanto una
definicidn exacta resulta inadecuada ante las diferentes dimensiones que puede adoptar este

altimo.

Ademads de ello, estim6 que un 85% de los problemas relacionados con la calidad
corresponden al sistema administrativo y un 15% a trabajadores, mientras que su estrategia
se centra en el uso y control estadistico de calidad (SQC). Deming describe su trabajo como

“administracion de calidad”, en el que describe: Conocimiento, 14 requisitos para su
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alcance, 7 enfermedades mortales y el conocido ciclo de Deming (planificar, hacer, estudiar

y actuar).

En lo que respecta al conocimiento, las organizaciones pueden alcanzar posiciones

competitivas mientras desarrollen un sistema de conocimiento en los siguientes puntos:
— Disefio y administracion, a través de una vision sistematica.

— Entender que las variaciones generan falta de control, tanto en lo administrativo como

en lo operativo.

— Para la mejora de los procesos, se requerird desarrollar conocimientos, administrativos,

tecnoldgicos y técnicos.

— Comprender el comportamiento humano.

rd
e
CaTi dad 1o s e 18 e T e T T EdEi
AR, PUOMLOIIVIEAG Y INA [P OSIOONn COLIpeuny a
TNeminoe, 1987
(E. Deming, 1982).
1 L I g rtI g A O
1 LelTdl LLel Woladt il uie THLLDUD A GUNTIP VTSR e UL 211
2. Aprendera viver la flosofia de calidad.
3. Comprencer el prepdsita de la mspeccidn y os1 funcidn en
mejoramients del prozeso v reduccion del costo
4 Dei‘nrﬂ Aatarrardanicisanacs neandn corma 1 ion nardmates al nracin
. Dejar de tomrardezisiones nsando come Unteo parametro el precie
= B S L Y Ry S E U | PR, PO
el J.YJC_]UI dl o TIEnera cOIlsLellle,) } ICIIII_)IG, LS S15LCIas 4 PI L IOT
SorvICLO
6. Formal:zar entrenarriento detodo el personel.

Sustituir la supervisidntradicional poranliderazgo efectivo

nnovaclér.

9. OUptim:zar v enfocar el trabajo en equipo facia los objstivos cel
negocio.

10. Dejar dz uvsar esléganes v exbortaciones pars motivar a los
trabajadores.

11. Elimirar las cuctasnuméricas y la adrinistracidn poerobjetivos.

12, Remover loz obstaculos ques mmpidan al erpleado seatirse orgulloso
desuzrabao.

13. Promoverla educacidn v mejaramiento delpersonal.

14, Asegurar quetodo lo antericrcereslice.

8. Clrrenar =] meedo ¥ sustimirle por la conflanze v un clima de

Figura 5. Catorce puntos de Deming.

Fuente: Donna C.S. 2005. Administracion de la calidad.
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Por otra parte las 7 enfermedades, que de acuerdo a Deming afectan la

competitividad de las organizaciones.

1 Falta de compromiso con la calidad y mejoramiento
continuo

Enfasis en las utilidades a corto plazo

Estimular el desempefio del personal mediante su evaluacion
Inestabilidad y rotacion de la alta administracion
Administrar el negocio en base a indicadores visibles

Incremento de los costos de seguridad social y ausentismo

NS o A W

Costos excesivos por reclamaciones de garantia.

Cuadro 2. Siete enfermedades mortales.

Fuente: Donna C.S. 2005. Administracion de la calidad.

La filosofia integral de Deming no solo se limitaba a contemplar la calidad como un
sistema de desarrollo de una organizacion, sino que incluso como un motor que impulse a

la industria y eleve los niveles de competitividad y productividad del pais.

Mejora de la calidad Disminucion de Menos errores y
costos retrasos
\’
Mejoruso de Mejora de la Mejor participacion
— e ——> en el mercado, mayor
TeCursos productividad . :
calidad menor precio
\’
Permanencia del i

negocio

Figura 6. Reaccion econémica en cadena de Deming.

Fuente: Donna C.S. 2005. Administracion de la calidad.
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3.1.2. Aseguramiento de la calidad.

Calidad, fue definida por Joseph Juran (1970), como: “Lo apropiado para el uso del
cliente”, ratificando a esta como un proceso universal que requiere el involucramiento de
directivos y liderazgo. Entre las aportaciones mas relevantes del doctor se localizan teorias
que refuerzan propuestas y filosofias previamente descritas; adicionales a estas, la trilogia

de Juran consiste en el aprovechamiento del proceso administrativo en las etapas de:

1) Planificacién de calidad, preparacién para cumplir con los objetivos, situacién en la
que es importante que los trabajadores conozcan las necesidades del cliente y

proveedores mediante un costo combinado minimo.

2) Control de calidad, satisfaccion de los objetivos durante el proceso de produccidn,
estableciendo unidades de medicidn, estableciendo normas, midiendo el desempeiio,

emprendiendo acciones, etc.

3) Mejora de la calidad, bisqueda de mejores niveles de desempefio; otra de las nuevas
aportaciones en el andlisis de este tema radica en el planeamiento de un programa que
sustente la necesidad y proyectos de mejora, determinar causas y remedios, estos
ultimos son puestos a prueba en condiciones operativas de manera que sea posible

conservar dichas mejoras.

Plan de Calidad Control de Calidad (Durante la operaciin)

40

Pico esporadico

Zona original de
Control de Calidad

Costo de la mala Calidad

20 i
Desperdicio cronico '
I {oportunidad para la ]
|

Mejora de

mejora)
| Calidad

'
\ 0 H p
0 Tiempo /
————— Lecciones Aprendidas .

Mueva zona de
Control de Calidad

Inicio de
Operaciones

Figura 7. Diagrama de la trilogia de Juran.

Fuente: Juran on leadership for quality: An executive handbook, de J.M. Juran. 1989.
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Para éste entonces, en 1977 el articulo “Changing concepts and management of
quality worldwide” de la revista Quality process, expone a la calidad como un elemento no
administrable, correspondiente a “un método que permite administrar, operar e integrar
areas como mercadotecnia, tecnologia, informacién y finanzas a lo largo de la cadena de
valor de calidad de la empresa” de tal manera que “Calidad” ha dejado de corresponder a

un Unico concepto, pasando a representar un sistema o método administrativo.

Finalmente las contribuciones de Philip B. Crosby mantenia similitudes con
estudios anteriores, aportando a ellos andlisis con enfoque conductuales en el los que

exponia cinco principios de la administracién como:

1. Determinacién de calidad, una vez definida serd posible administrar este elemento,
ya que esta representa el cumplimiento de requerimientos, una vez determinados

estos de manera clara, es posible juzgar los resultados.

2. Problemas de calidad, quienes ocasionan los problemas son los responsables de
detectarlos, lo que significa que el departamento de calidad dnicamente mantiene la

tarea de medir el cumplimiento e informar los resultados.

3. Prevencion de defectos, es importante elaborar correctamente el producto y/o
servicios desde su inicio, Crosby expone que la calidad no cuesta, el costo radica en
las acciones que se requieren para hacer bien las cosas desde su inicio, siendo esta la

esencia de las normas de cero defectos.

4. Costo de calidad, destacando la importancia de mediar y evaluar los costos de una

mala calidad, lo que permitird identificar dreas de oportunidad y mejora.

En cada una de las diferentes etapas de la calidad presentan analistas destacados,
las aportaciones de Deming, Juran y Crosby considerados los “gurds de la administracién

de la calidad”, constituyen las bases de filosofias, métodos y sistemas actuales.
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3.1.3. Administracion de la calidad total.

A partir del afio 1980 y tras las aportaciones antes descritas, los principios de calidad que
partian de la reduccion de defectos y errores, pasan a la bisqueda de mejoras a largo plazo

en la administracion, guiando a la organizacion hacia la excelencia competitiva.

El sistema de calidad total, corresponde a un procedimiento administrativo que
procura el aprendizaje y la adaptacion al cambio (mejora) continiia como clave del éxito de
las organizaciones. Por tal razén esta metodologia se fundamenta en los siguientes

principios:

Participacion v
trabajo en equipo
de todos en la
organizacion

Enfoque en el

proceso apovado en
el mejoramiento y

aprendizaje
. \ continuo
TQM

(Total Quality
Management)

Enfoque en clientes
v acclonistas

Figura 8. Principios de administracién de calidad total.

Fuente: Administracion y control de la calidad, Evans J. (2008). Administracién y control de la calidad. México.

Inicialmente el principio de enfoque en los clientes y accionistas, favorece a
mantener una relacién cercana con los clientes de tal manera que la compaiiia pueda

anticipar sus necesidades y exigencias para que estas sean satisfechas a través de los
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adecuados atributos del producto y servicios. Siendo asi, la organizaciéon debe procurar
mejorar la relacién con clientes tanto externos como internos, ya que tanto empleados como

sociedad personifican los accionistas de la entidad.

Por su parte la participacion y el trabajo en equipo, guian a empresa y directivos a
proporcionar a los trabajadores los conocimientos, herramientas y libertad necesaria para la
toma de decisiones que aseguren los procesos y produccién en base a calidad, todo ello
bajo el precepto de que son los empleados quienes mejor comprenden y conocen su trabajo,
por lo tanto entienden la manera de mejorarlo. Mientras que el trabajo en equipo amplia la
vision en la relaciéon con el cliente, proveedor y fuerza laboral, combinando asi

competencias y capacidades.

El enfoque en el proceso y mejora continua, inicia en la identificacién del
funcionamiento de la organizacién como un sistema, por lo que las dreas de oportunidad se
localizan entre los espacios del organigrama, es decir, entre las interfaces de su

funcionamiento.

3.2. Calidad.

El concepto de calidad resulta dificil de definir bajo una aceptacién universal, como se
muestra en la primera parte de este tercer capitulo sus estudios y evolucién han generado
modificaciones en técnicas, herramientas y metodologias, tal hecho resulta evidente
incluso en las diferentes definiciones proporcionadas por los mismos precursores y expertos

de la materia.

Ante tal hecho es importante tener claramente definidos las perspectivas bajo las

cuales se desarrolla dentro de las organizaciones.

» Perspectiva con base en el juicio: Calidad, para el consumidor es considerado un
sinénimo de excelencia y por lo tanto resulta abstracta y subjetiva, ya que los estdndares de

la misma varia entre los individuos.
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> Perspectiva con base en el producto: Corresponden a atributos del producto, esta
variable 1implica niveles y cantidad de caracteristicas. Es en esta perspectiva cuando se

relaciona de manera equivocada la calidad y precio.

» Perspectiva en base al usuario: La calidad es definida por los usuarios en base a
sus deseos y necesidades, por lo que la manera en cémo se desempeiie el producto, su
funciéon y uso determinara la satisfaccion de sus expectativas y las normas de calidad

impuestas por los diferentes segmentos de clientes.

» Perspectiva con base a valor: Para que un producto o servicio ofrezca calidad este
debe ser util, satisfacer y mantener un precio bajo o al menos comparable. El desarrollo de
valor en los udltimos tiempos representa una estrategia de negocios implementada por

diversas organizaciones.

» Perspectiva en base a manufactura: En este caso la calidad dependera del
cumplimiento de lineamientos, especificaciones, objetivos y tolerancias previamente

descritas por quienes disefian los productos.

3.3. Modelos de excelencia y calidad.

Si bien el constante estudio sobre el tema de calidad desde épocas artesanales proporciona
el conocimiento de elementos que integran filosofias actuales, es importante mencionar que
estas guian al establecimiento de estidndares que permiten determinar niveles 6ptimos de
cumplimiento, sin embargo, existen pardmetros externos cuya funciéon consiste en la
implementaciéon de controles de calidad, estindares, normatividades y premios que

trascienden al aseguramiento de “mejores practicas” a nivel internacional.
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3.3.1. Premio Deming.

El premio Deming, instituido en honor a las contribuciones de Edward Deming en 1951,
por la Union japonesa de ingenieros y cientificos (Union of Japanese scientistic and
engineers, JUSE). Consiste en el reconocimiento a personas, fabricas o pequefias empresas
cuyas mejoras de desempefio resulten distintivas, como resultado de actividades

desarrolladas a través de la gestion.

El premio se encuentra conformado por diferentes categorias, el cumplimiento de
los requisitos establecidos, asi como la elaboracion de una memoria por parte de la
organizacién en la que se describa el sistema de calidad; permite al comité evaluador

determinar la visién de la compaiiia.

Los criterios de este premio yacen sobre la revision de diez elementos, sin embargo

el nimero de premios otorgados son parte de una referencia de la dificultad del logro de la

norma.
GESTION DE LA
CRGANIZACTON ESTANDARIZACICN
i 1y {1y
EDUCACION CONTROL
POLITICA {10047 (1)
GENRERAL
(100
RECOGIDN DE GARANTLA DE
INFORMACKIN CALIDAD
‘ (1%} 1”]"{']
ANALISIS PLANIFICACTON
{10%) [ 10%%)

Figura 9. Categorias de premio Deming.

Fuente: Instituto Edward Deming. 2002.
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1. Politica General: En este apartado la entidad habrd de describir no solo las
politicas en materia de calidad y control de la misma, sino también la claridad de las
mismas, métodos y procesos para su establecimiento, relacién entre politicas y planes,

comunicacion de las mimas y el liderazgo para su implementacion.

2. Gestidn de la organizacion: Esta categoria analiza la estructura de la organizacion,
ya que las lineas de autoridad y responsabilidad deben de estar claramente definidos,

ademds de ser adecuados para el sistema y control de calidad manejado por la empresa.

3. Educacioén: Este criterio comprende la capacitacion, entrenamiento y ensefianza
que procura la organizacion para sus trabajadores, fortaleciendo asi los conocimientos,
herramientas, estdndares y controles que conforman el sistema de calidad. Los planes de
formacion, técnicas de motivacion para el autodesarrollo y la formacién de circulos de

calidad, son elementos que fortalecen este punto.

4. Recogida de informacion: Consiste en evaluar el flujo de la informacion, es decir
la comunicacién externa e interna, niveles de la organizacion y técnicas en las que los datos

son transferidos, evaluados y utilizados.

5. Estandarizaciéon: Se lleva a cabo un estudio de los métodos, procedimientos,

contenidos y rendimientos de los estdndares establecidos en el sistema.

6. Control: En este criterio se evalian los procedimientos y periodos de control, el
cumplimiento del ciclo de Deming (PHVA), la responsabilidad de control, control interno,

gestion de operaciones y costos.

7. Garantia de la calidad: Se analiza el sistema de direccion, de tal manera que se
asegure la contribucién al cumplimiento de la calidad, por lo tanto involucra actividades

que van desde el desarrollo y disefio del producto hasta su produccién e inspeccion.

8. Resultados: En esta categoria se verifica los resultados tangibles en intangibles,
generados de una mejora en la calidad del producto o servicio, lo que contempla: costos,
entrega, seguridad, medio ambiente, satisfaccion del cliente e influencia entre compaiiias

asociadas y externas.
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3.3.2. Premio nacional a la calidad Malcolm Baldrige.

Premio a la calidad establecida en el afio de 1987 en Estados Unidos de América (EUA),
como resultado de necesidad de incentivar la productividad en base a calidad de la industria

estadounidense, delimitando lineamientos y guias para lograrlo.

El premio Malcolm Baldrige no solo procura el reconocimiento en base a los
criterios que posteriormente serdn descritos, sino que busca brindar a la organizacién un
marco de comprension generando un perfil de la misma, la descripcién organizacional se

basa en los siguientes puntos, correspondientes al entorno:

* Procurala comprension clara de la esencia
1 . o . . Nk g T
(Lompl ender su de. la o1ganizacion, l.a razon de. existit de la
misma, asi como la identificacion de sus

e Sht _
OIS AIZACION principales lideres, para la toma de
decisiones futuras.
Entend *La competencias basicas representan el
ntender S}lS nicleo de la organizacion capaces de
COll]petenClas generar un desempeiio competitivo. Por lo
basicas general permite identificar diferenciadores.
* Necesario para hacer efectivo lag decisiones
Entorno operativas y  estratégicas. Por otra parte,
lator: empresas lideres a nivel global se caracteriza
regulatorio por una practica superior a los requisitos
normativos.

Funciones de . Lfl organizaciones deﬁj}e?l con qlayc}ad_ la

estiuctura de gobierno v relacion jerarquica,

gobemanza Y sus de manera que la independencia y rendicion

relaciones de cuentas por parte de los lideres de mayor
nivel debe ser definido.

* En la mayoria de la organizaciones el papel

Comprender el de loz proveedores resulta importante no
papel de los solo por el funcionamiento de la empresa,

> sino también para el desarrollo de ventajas

Proy eedores competitivas. A traves de flexibilidad,

tiempo, diseflo e investigacion.

Figura 10. Criterios para definir el perfil de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia en base a Malcolm Baldrige National Quality Award, criteria for performance excellence (2013-2014)
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Una vez definido el perfil de la organizacion se procede a conocer la situacion de la
misma, cabe aclarar que cada uno de los andlisis sugeridos, contribuyen al estudio de los

criterios que integran el permio Malcolm Baldrige.

Conozea stis » Necesartos para alcanzar el exito de la

Bartalasng organizacion, con este conocimiento se

Ay 1dentific sompetencias v ibutos ;

vulnerabilidades y identifican  competencias 'y atibutos que

: _ diterencian a la entidad. manteniendo un
oportunidades.

aposicion en el mercado.

*

Conocer a los competidores v sus principales
caracteristicas permite a la organizacion
emprender cambios futuros.

Conozcaa sus
competidores

L ]

El incremento de la competitividad trae
consigo riesgos a los que la entidad debera
hacer frente, tanto en costos operativos,
crecimiento del mercado, asi como de la
competencia, cambios en la demanda, nuevos
productos y avances tecnologicos, afectando la
capacidad de mantener rendinuento.

Conozca sus retos
estrategicos

*

El que la compaiiia no este preparada para
adaptarse a tecnologia de punta, afecta su
Prepararse para la conectividad razon por la que resulta necesario
tecnologia de punta observar el entorno dentro y fuera del sector,
detectando los problemas y solucionandolos lo
antes posible.

Figura 11. Elementos a considerar en el andlisis de situacion.

Fuente: Elaboracion propia en base a Malcolm Baldrige National Quality Award, criteria for performance excellence (2013-2014)

Este reconocimiento se concede a las empresas destacadas que han cumplido con

los criterios establecidos como lo son:
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Liderazgo organizacional y responsabilidad social, donde los lideres de mayor
jerarquia representan un papel importante al impulsar la comunicacidn, ajustes para
generar valor, innovacién, sustentabilidad organizacional, una cultura de
compromiso al cliente, desarrollo de nuevos lideres, planes de sucesion, etc. Ya que

el éxito requiere de una firme orientaciéon y compromiso de desarrollo.

En lo que respecta a la responsabilidad social, asi como la organizacién cuenta con
la tarea de forjar lideres que contribuyan a su crecimiento, estos deberdn
desenvolverse con la ética y responsabilidad necesaria protegiendo los intereses de

quienes integran la sociedad.

Planificacién estratégica. Desarrollo e implementacion. En esta categoria destaca la
importancia de integrar la estrategia en la planificacion general, por lo que criterios
a considerar en la toma de decisiones se concentran en el sistema de trabajo y

competencias.

Actualmente las organizaciones son consientes de la importancia de la planeacion
estratégica en la organizacidon, sin embargo el reto yace en la capacidad de
implementacion, por lo que requiere recursos y medidas de desempeiio, asi como la

alineacion de los planes con unidades de trabajo, proveedores y socios.

Enfoque hacia el cliente y el mercado. Conocimiento, relacion y nivel de
satisfaccion. Esta categoria habra de hacer referencia al ;Coémo? La organizacion se
compromete y fortalece la relacion con el cliente, identificindolo como una fuente

de informacién para generar oportunidades de innovacion.

Dicha relacion habra de contar con la organizacion de los perfiles del cliente e
identificaciéon de los segmentos correspondientes, con la finalidad de ofrecer
productos y/o servicios que satisfagan a cada uno de ellos, mejorando la
comercializacién e incluso la administracién de las quejas que en su momento
llegasen a presentarse, constituyendo asi una estrategia en busqueda de lealtad del

cliente.
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4. Administracién, andlisis y conocimiento. Medicién y andlisis del desempefio
organizacional, administracion de la informacion y el conocimiento. Considerada
como el cerebro central de esta serie de criterios, al integrar informacién de todas

las operaciones de la organizacién asi como sus objetivos estratégicos.

Si bien se reconoce la importancia de la organizacion, para que esta sea efectiva
deberd ser analizada y medida de tal manera que contribuya al desarrollos del

conocimiento administrativo orientado hacia la competitividad.

5. Enfoque de los recursos humanos. Sistemas de trabajo, enseflanza, motivacion,
bienestar y satisfaccion de los empleados. Propone un enfoque hacia el desarrollo de
un ambiente de trabajo eficaz que permita el adecuado rendimiento de la fuerza

laboral y su desarrollo.

El reto de toda organizacion consiste en gestionar el rendimiento de la fuerza
laboral, el cual se caracteriza por su flexibilidad, innovacién, conocimiento,
comunicacion, compatibilidad con los objetivos de la organizacion, orientacion al

cliente y una respuesta oportuna ante los cambios del mercado.

6. Administracion de procesos. Procesos para la ceracion de valor y de soporte. Dicha
categoria se centra en el disefio del producto, entrega y eficiencia operativa, por lo
que lo que en el disefio de procesos habra de considerarse los requerimientos de sus
proveedores, socios y colaboradores; es decir, un disefio eficaz toma en cuenta las

partes interesadas de la cadena de valor.

Las operaciones efectivas dependen de la gestion de la cadena de suministro,
control de costos y reduccién de tiempo, apoyadas en técnicas de gestion como

Lean, Six sigma, etc.

7. Resultados del negocio. Enfocados al cliente, producto, servicios, recursos
financieros, de mercado, recursos humanos, eficiencia organizacional, gobierno y
responsabilidad social, comprendiendo asi todos los resultados necesarios para el

mantenimiento y desempeiio de la empresa.
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Figura 12. Categorias de premio Malcolm Baldrige.

Fuente: Cantu, H. (2011). Desarrollo de una cultura de calidad.

Los lineamientos establecidos funcionan como marco de referencia para conocer la
situacién actual de la entidad, asi como las dreas de oportunidad de mejora, este
reconocimiento ha evolucionando hasta conformar un programa de calidad nacional
dirigido por National Institute of Standars and Technology en Gaithersburg, Maryland. Las
técnicas y criterios de evaluacion se actualizan anualmente ademads de distinguirse por ser

aplicables con facilidad a pequefias empresas.
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3.3.3. Premio europeo a la calidad.

Establecido en 1991, el premio europeo de la calidad procura incentivar a los sectores
econdmicos de la zona europea en el desarrollo de mejores técnicas de calidad que
optimicen su competitividad. Tal reconocimiento es promovido por European Fundation
for Quality Management (EFQM, Fundacién Europea de la administracion de la calidad) y

es concedido a entidades de excelencia en administracion de calidad.
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Figura 13. Marco de referencia del European Quality Award.

Fuente: Administracién y control de calidad.2009.

El modelo de excelencia EFQM se integra de las categorias indicadas en la figura
trece, donde los porcentajes expuestos se utilizan para evaluar las solicitudes
correspondientes al premio en sus diferentes categorias, si bien estos son tomados como
guia, las organizaciones a evaluar pueden sugerir puntuaciones que les permita concentrarse

en sus fortalezas o dreas de mejora.
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Las organizaciones que deseen participar, deberdn de presentar su solicitud a la
categoria que consideren mds adecuadas para el grado de madurez con el que cuentan,

dichas niveles de excelencia se describen en la siguiente figura:

Premio Europeo a la calidad.

Constituye el mayor reconocuniento a la excelencia
dentro de los niveles de EFQM, dirigido a empresas
con altos estandares de calidad reconocidos a mivel
mternacional.

Reconocimiento a la excelencia.

Determinado de acuerdo a la evaluacion de criterios establecidos en
el modelo de excelencia EFQM, se otorga a la empresas que
solicitan su participacion y cuentan con una estructura que les
permite identificar sus fortalezas y oportunidades de mejora.

Compromiso con la excelencia.

Mantiene un enfoque hacia empresas que wcian su participacion en la excelencia,
por tal razon se procura orientar a las empresas para comprender los niveles de
rendimiento, asi como aquellas oportunidades de mejora que habran de atender de
manera prioritaria, en base a una autoevaluacion de acuerdo a los criterios del
modelo EFQM, seguido de la aplicacion de acciones de mejora.

Figura 14. Niveles de excelencia EFQM.

Fuente: Elaboracion propia en base a Introduccién a la excelencia EFQM (2003).

Por su parte el cumplimiento de los criterios debe apegarse a las siguientes

descripciones:

1. Liderazgo, los lideres tienen como tarea el desarrollar una cultura de excelencia,
mision, visioén, principios y valores, reforzarla entre el personal e impulsar los
cambios necesarios para la implementacion y mejora continua del sistema de

gestion.
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Politica y estrategia, el desarrollo de estrategias consiste en la elaboracion de planes,
politicas y procesos que permitan impulsar la cultura de excelencia, por lo tanto
politicas como estrategias se deben revisar y actualizar, definir estdndares en base a
informacién presente y futura para que estas puedan cumplir las expectativas

fijadas.

Personas, la organizacién buscara la gestion, desarrollo y planificacién de recurso
humano tanto a nivel individual como en grupos de trabajo, procurando la
comunicacion; recompensando y reconociendo a las personas sus capacidades y

conocimientos.

Alianzas y recursos, una organizacion de excelencia lleva a cabo una planificacion,
estableciendo alianzas con proveedores, gestionando los recursos materiales,

econdmicos, tecnologia, informacién y conocimientos.

Procesos, la excelencia en la organizacién conlleva el disefio de procesos, la
administracion y mejora de los mismos, de tal manera que estos logren la
satisfaccion del cliente, al generar productos y servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas.

Resultados en los clientes, organizaciones de excelencia requieren el medir
constantemente resultados lo que requiere la fijacion de indicadores y medidas de

percepcion.

Resultados en las personas, En este criterio se evalian los logros alcanzados por la
organizacion en referencias a su personal, por lo que se pueden contemplar aspectos
relacionados con la motivacion como pueden ser: promociones, capacitacion,

reconocimiento, comunicacién y liderazgo.

Otro subcriterio es la satisfacciéon basado en las retribuciones, condiciones
ambientales, entorno laboral y medidas preventivas. Finalmente los logros,

productividad y participacion.
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8. Resultados en la sociedad, contempla obtener resultados como miembro responsable
de la sociedad que impacta en la economia local, regional o nacional, que difunda
informacién, repercute en la educacion y formacion, apoye al deporte, salud, uso de

energias, disminucién de residuos o desperdicios

9. Resultado clave, los logros esperados en este criterio se determinaran en base a los
rendimientos que se planificaron y pueden tener un impacto en los siguientes

subcriterios:

» Resultados econdémicos y financieros, cumplimientos de lo fijado en los

presupuestos, cumplimiento de inversiones y auditoria de cuentas.

» Resultados no econdémicos, lanzamiento de nuevos productos o

servicios, cumplimiento de legislacion e inspecciones reglamentarias.

»  Procesos, rendimientos, innovacién, cumplimiento de plazos e indice de

errores.
» Tecnologia, aplicaciones tecnoldgicas y propiedad intelectual.
» Informacién y conocimiento, accesibilidad, participacion y uso.

El proceso de seleccion de los ganadores sigue criterios muy similares a los

reconocimientos Deming y Baldrige.
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3.4. Competitividad.

El concepto de competitividad se hace presente con mayor relevancia a partir de los
vertiginosos cambios sociales y econdmicos expuestos tras finalizar la II Guerra Mundial,
la apertura de mercados, el incremento de participaciéon de pequefias empresas y la
trascendencia de otras a planos internacionales, incrementando no solo el dinamismo

econdmico, sino también la competencia.

A continuacién se desarrollan diferentes elementos que proveen un significado mas
amplio y claro del concepto competitividad. Inicialmente se parte de la definicién expuesta

por la real academia de la lengua espafola en el que define competitividad:

Competitividad Competir
Capacidad de Latin “Competentia”. Sifuacion de
competir empresas que rivalizan en un mercado
Compet q ofreciendo o demandando un mismo

producto o servicio.

Figura 15. Conceptos relacionados con competitividad

Fuente: Real academia de la lengua espaifiola, 2009.

Los andlisis realizados sobre la materia, han proporcionado aportaciones de diversos
autores partiendo de un nivel Macro; enfocado al &mbito econdmico encontramos a autores
como Adan Smith, quien en 1776 en su libro la riqueza de las naciones (an inquiry into the
nature and causes of the wealth of nations, 1776) expone que los paises deben

especializarse en la produccién de aquellos bienes sobre los que posee ventaja absoluta.

Por otra parte surgen estudios sobre la misma temadtica bajo un enfoque micro, es
decir, para las organizaciones, donde el autor Michael Porter continua siendo marco de

referencia en cuanto a competitividad y estrategia se trata.



Economico (Pais)

Empresarial (Organizacion)

1. “Capacidad de un pais de crear valor
agregado y, por tanto, incrementar el
beneficio nacional manejando bienes y
procesos,  atractivo y  agresividad,
globalizacion y proximidad, e integrando
relaciones en un modelo econdémico y
social”. (Indices of world competitiveness).

2. “Capacidad de un pais o grupo de
paises de enfrentar la competencia a nivel
mundial. Incluye tanto capacidad de un
pais de exportar y vender en los mercados
externos como su capacidad para defender
su propio mercado domestico, respecto a
una excesiva penetracion de
importaciones”. (Chesnais, 1981).

3. “La capacidad para sostener e
incrementar la  participacién _en  los
mercados  internacionales, con una

elevacion paralela del nivel de vida de la
poblacién. El tdnico camino solido para
lograr esto se basa en el aumento de la

productividad 'y, por ende, de la
incorporaciéon de progreso  técnico”

(Fajnzylber, CEPAL-ONUDI 1991).

1. “La capacidad industrial es una medida de
la capacidad inmediata y futura de los
industriales de disefar, producir y vender
bienes cuyos atributos en términos de precios y
mas alld de los precios se combinan para
formar un paquete mds atractivo que el de
productos  similares ofrecidos por los
competidores: el juez final es, entonces, el
mercado”. (European management férum, 1980).

2. “Una industria competitiva es aquella que
posee la habilidad sostenida de ganar y
mantener de forma rentable la participacién de
mercado en  mercados domésticos y
extranjeros” (Abbott y Brendahl, 1991).

3. “El entendimiento de la competitividad no
puede estar limitado a la participacién en los
mercados domésticos y fordneos. Incluye el
estudio de precios y costos comparativos de
produccion, tipos de cambio y tasas de interés
y las dimensiones de no-precio, tales como
informacién de mercado, disefio del producto,
empaquetado, control de calidad, relaciones
con los clientes, mercadeo y distribucion.
Ademads, incluye la eficiencia de la economia
exportadora (sector, empresa, pais)”’. (Muller,
1992).

Cuadro 3. Definiciones de competitividad en el entorno econémico y empresarial.

Fuente: Competitividad: Cadenas agroalimentarias y territorios rurales, 2002.

En ambos casos es posible determinar que las primeras aplicaciones del término

competitividad recayeron en el dmbito de los negocios y/o de las empresas con mayor

repercusion a inicios del S.XX, sin embargo, este ha adoptado mayor relevancia y

profundidad de estudio en &mbitos macroecondmicos, lo que nos proporciona dos vertientes

de analisis:
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Como es posible observar en la tabla anterior cada una de las definiciones y
propuestas coinciden en algunos términos implementados, manteniendo asi el perfil del
término competitividad en cada una de sus respectivas vertientes, a pesar de ello la OCDE
propone en el afio de 1992 una descripcidn propia del término como: “El grado en que,
bajo condiciones de libre mercado, un pais puede producir bienes y servicios que superan el
examen de los mercados internacionales, y mantener, simultineamente, el crecimiento

sostenido de la renta real de los ciudadanos”, la cual responde al caracter econémico.

Por su parte el modelo nacional de competitividad 2011, propuesto por el instituto
para el fomento a la calidad total A.C. lo define como: “La capacidad de la organizacién
para alcanzar un nivel superior a sus competidores ofreciendo un valor diferente, el cual
puede impactar en el precio de mercado de sus productos y servicios. La competitividad
organizacional resulta de la alineacién de las competencias organizacionales con respecto a

las oportunidades que se presentan en el entorno”.

3.4.1. Cinco fuerzas competitivas.

Michael Porter a través de su libro estrategia competitiva publicado en 1980, hace

trascender la definicion de ambos elementos de cursos a accion hacia:

“La biisqueda de una posicion competitiva favorable en un sector industrial, la
arena fundamental donde ocurre la competencia. La estrategia competitiva trata de
establecer una posicion provechosa y sostenible contra las fuerzas que determinan
la competencia del sector industrial. (...) por tanto esta no solo responde al
ambiente sino que también trata de conformar el ambiente a favor de la

empresa’” (Porter,1980).

Como parte de los factores que conforman la definicion de estrategia competitiva de
Poter se identifica la referencia hacia las fuerzas que determinan la competencia en el

sector industrial, mismas que se representan en la siguiente figura:



Barreras de entrada
Economias de escala
Diferencias propias del producto
Identidad de marca
Costos intercambiables
Requerimientos de capital
Acceso ala distribucion
Ventajas absolutas de costo
Curva de aprendizaje del
propietario
Acceso a los insumos necesarios
Disefio propio de productos de
bajo costos
Politicas gubemamentales
Fetomos esperados

Proveedores

Determinacion del poder del proveedor

Diferenciacion de los insumos

Costos intercambiables delos proveedores

Presencia de insumos sustitutos

Concentracion de proveedores

Importancia del volumen para el proveedor

Costosrelativo alas compras totales en el
sector industrial

Impacto de insumos en el costo o
diferenciacion

Amenaza deintegracion hacia adelante en
relacién con la amenaza deintegracion
hacia atras delas empresas en el sector
industrial.

Nuevos
Ingresos

Amenaza de

nuevos ingresos

Poder de

negocion de los

proveedores

Fuente: Michael Porter.1987. Ventaja competitiva.

Competidores del
sector industrial

Intensidad de
rivalidad

Amenaza de
sustitutos

Sustitutos

Figura 16. Elementos en la estructura del sector industrial.

Poder de
negociacion delos
competidores

Determinantes de la rivalidad
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Si bien las propuestas de Michael Porter centran sus estrategias en el desarrollo de
habilidades competitivas genéricas como: liderazgo en costos o diferenciacién en sus
objetivos amplios o limitados, el autor provee de diversas herramientas de andlisis que
permiten la visién de la organizacién como un todo, caso de ello corresponde a la cadena de

valor.

La cadena de valor, permite de manera sistematica examinar las actividades de la
organizacion su desempeiio y la forma en cémo estas se relacionan, de tal manera que sea

posible identificar la fuente de ventaja competitiva.

El andlisis correspondiente se ilustraria de la siguiente manera de acuerdo a las

actividades de la organizacion:

Infraestructura de la empresa

Actividades Administracion de los recursos humanos
de apoyo —
Desarrollo tecnologico
Abastecimiento
Logistica _ Logistica | Mercadotecnia | Qarvicio
Operaciones
interna externa V ventas

T
Actividades primarias

Figura 17. Cadena de valor genérica

Fuente: Michael Porter.1987. Ventaja competitiva.

Por una parte las actividades primarias descritas en el modelo de cadena de valor de
Michael Porter, corresponden a categorias cuyas acciones se desarrollan por cualquier tipo
de industria en diferente grado, mismas que resultaran primordiales para desarrollar una

ventaja competitiva y mantienen una relacion directa con creacién de producto y su venta.
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En lo que respecta a las actividades de apoyo describen actividades mds especificas
al sector que correspondan, sin embargo mantienen a las actividades primarias al proveer
insumos, tecnologia y recursos humanos a las funciones de toda la organizacién, por
mencionar algunos. El autor describe lo siguiente “Las actividades de valor son tabiques

discretos de la ventaja competitiva” (M. Porter, 1987).

Ahora bien, la propuesta de analisis no se limita Unicamente a la aplicacion de
cadena de valor dentro de la organizacion, toda entidad mantiene interaccion con elementos
externos que permiten su funcionamiento, dichos elementos repercuten es sus actividades

en la generacion de valor, es decir forma parte de un sistema de valor.

La transferencia de insumos y distribucién de productos, influyen en el desempeio
de toda organizacién, por lo tanto el logro de una ventaja competitiva no descansa
unicamente en comprender la generacion de valor en la actividades propias de la

organizacion, sino en él como estas encajan en el sistema de valor del que es participe.

El grado de integracién que logran las entidades puede representar un diferenciador
con respecto a los competidores, por lo tanto la empresa podria beneficiarse aun mas, a
través de ampliar el panorama y la formacion de coaliciones, en este ultimo caso se
requerird coordinar y compartir las cadenas de valor, es decir, se generan socios de

coalicion.

Sin embargo, bajo esta descripcion de las aportaciones de Michael Porter, es
importante hacer hincapié en la relacion que mantienen sus anélisis con el tema calidad. El
andlisis de la cadena de valor mediante la identificacion de actividades clave permite
verificar que en cada una de estas se cumpla con los estdndares de calidad necesarios para

lograr la satisfaccion del cliente.

De la mano con la bisqueda de competitividad se encontrara diversas filosofias de
calidad compatibles con la estrategia a emprender por la organizacién, mientras se tenga en
cuenta el objetivo de la calidad no solo recae en la satisfaccion del cliente, sino en
brindarle un valor agregado que les sea posible identificar, para ampliar su lealtad a la

organizacion y entonces, posicionarla como una empresa altamente competitiva.
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Empresa en un solo sector industrial

Cadena de

valor de la
empresa

Empresa Diversificad

Cadena de valor de la empresa

Cadena de valor
de la unidad de
negocios

Cadena de

valor de la
empresa

Figura 18. Elementos en la estructura del sector industrial.

Fuente: Michael Porter.1987. Ventaja competitiva.
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Si bien el andlisis de elementos del sector industrial mantiene una aplicacion
empresarial, en el que permite a la entidad visualizar la complejidad y factores de
competencia, bajo el campo de aplicacion de esta investigacion Porter describe que esta
herramienta: ‘“También permite identificar innovaciones estratégicas que mejorarian

mayormente la utilidad del sector industrial”. (Porter, 1987).

Pese a ello el mismo autor hace mencion del riesgo que implica la implementacién
de estrategias por empresas secundarias que integran la division, tanto pueden mejorar,
proteger la estructura y utilidad del sector como pueden destruirla, esto tltimo debido a la
constante busqueda por obtener posiciones competitivas que no les permiten anticipar

reacciones de competidores ante dichas estrategias, generando entonces peores condiciones.

3.4.2. Competitividad sistémica.

En 1942 la OCDE expone a través de diversos estudios el enfoque de competitividad

estructural basado en elementos clave como lo son:
1) Enfasis en la innovacion como elemento clave para el desarrollo econémico

2) Organizacion empresarial que supere teorias teylorianas, contribuyendo al

aprendizaje y e innovacion de toda la organizacion.
3) Colaboracién con instituciones que permitan fomentar la innovacion.

Sin embargo, tal propuesta parecia limitada ante una serie de factores que se
encuentran en constante contacto con las organizaciones, expuestas hoy en dia a un
mercado globalizado, es entonces cuando el concepto de competitividad sistémica
desarrollado por un grupo de investigadores del instituto almenan del desarrollo (Esser
Klaus, Hillebrand Wolfgang, Messner Dirk, Meyer-Stamer Jorg) complementan el estudio

sugerido por la OCDE.
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La competitividad sistémica, contemplaria tanto elementos desarrollados por

Michael Porter para la identificacion de ventajas competitivas, como factores econdmicos,

socioculturales y ambientales (Easser, 1996).

Messner D. fundamenta tal situacion al describir como:

“Un entorno deficiente no impide en principio mejorar la competitividad, sin

embargo, con la transaccion de un mercado protegido a una economia abierta, se

genera la disyuntiva de elevar la eficiencia o salir del mercado. Por lo menos un

aparte de las empresas realiza los esfuerzos necesarios para mejorar con rapidez

la competitividad, sin embargo bajo la ausencia de un entorno eficaz, se limita a

la capacidad de las empresas para desarrollar una competitividad duradera”

(Messer D.1993).

Las aportaciones de esta investigaciéon concluyen en la existencia de 4 niveles

microeconémicos de competitividad:

Nivel Microeconomico

Nivel Mesoeconomico

Buscar flexibilidad, eficiencia, calidad y
velocidad de reaccion.

Requiere cambios en:

- Organizacion de la produccion: Acortar
tiempos para permitirnos responder con
prontitud a las necesidades del cliente,
contribuyendo a la reduccion de costos del
capital de giro (existencias).

- Organizacion del desarrollo del producto:
Organizacion analoga de las diferentes
etapas de desarrollo, reintegracion del
desarrollo, produccién y comercializacion,
contribuye a disminuir tiempos (eficiencia).
- Organizacion y relaciones de suministro:
Se busca reducir la concentracién en la
fabricacion para concentrarse en la
especialidad que asegure la competitividad
(just in time), reorganizan la
subcontratacion, reducen la cantidad de

“El nivel meso se distingue por el fenémeno
de las soberanias compartidas, que afecta
por igual a las instituciones publicas, las
empresas y las organizaciones
intermediarias”(Esser K. 1994).

- Las politicas que conforman este nivel
poseen una dimensién nacional, regional y
local.

- Estas  procuran el desarrollo de
infraestructura fisica, estructuras 0
intangibles (educacion, politica comercial,
etc.).

La competitividad meso sugiere un
modelo basado en tres elementos
fundamentales:

1)Organizacional: articulacién productiva
de diferentes sectores y actividades (cadenas
empresariales, conglomerados productivos y
cadena de valor).



proveedores o elevarlo a
proveedores de sistema.

Se deben emprender los tres casos de
manera que fomente la innovacion creativa
y técnica. Actualmente la organizacién y
competencia se presenta a través de cluster
(grupos empresariales organizados), de los
cuales su ubicacién serd referencia del
contacto con universidades, centros de 1+D,
extension tecnologia, instituciones
financieras, etc.

categoria

Nivel Macroeconémico
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2)Intelectual: Creacion de un sistema
nacional para la innovacién y absorcién
tecnologica, que tome en cuenta a
instituciones que busquen el mismo
objetivo.

3)Logistica: Contar con infraestructura
basica para el desarrollo, asi como

programas para la formacién del capital
intelectual

Nivel Metaeconomico

- Asignacion efectiva de recursos, es
necesario contar con mercados eficientes de
factores, bienes y capitales.

Apoyarse:

- Politica fiscal, favorable al crecimiento
econdmico y la distribucién no a cubrir el
déficit presupuestario.

- Politica presupuestaria, tendiente a la
reduccién de gasto publico, no en materia de
educacidn, salud, infraestructura, etc. sino
en gastos consecutivos, privilegios a grupos
de interés, gastos militares, ocupacion
excedente en el sector publico.

Por superar:

- Inflacién, apoyada en politicas fiscal y
presupuestaria orientada a la estabilizacion.
- Medidas de estabilizacion a nivel
macroecondémico deben de acompaiiarse de
reformas estructurales paralelas

- Costos de ajuste repercusion inmediata en
la produccion

- Equilibrio del comercio exterior

- Superar la fragmentacién social y
mejorar capacidad de aprendizaje, de
manera que permita responder de manera
oportuna y eficiente a los ajustes necesarios.
Requiere:

- Consenso del modelo “orientacién al
mercado y al mercado mundial”, solucién
conjunta a problemdticas en colaboracién
entre estado, empresas y organizaciones
intermediarias.

- Reformas creativas de gestion politica.

- Coordinaciéon entre los 4 niveles
sistematicos.

- Didlogos entre grupos de actores
sociales, fortaleceran ventajas nacionales de
innovacion, competitividad, procesos
sociales de aprendizaje y comunicacion.

-La capacidad competitiva exige una
elevada  capacidad de  organizacion,
interaccion y gestion.

Cuadro 4. Niveles de competitividad sistémica. Elaboracién propia
Fuente: Competitividad sistémica: Nuevo desafio de las empresas a la politica. Klaus Esser / Wolfgang Hillebrand / Dirk Messner / Jérg Meyer-

Stamer (1996).
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3.5. Competitividad y calidad.

Una vez que se han definido ambos conceptos es posible empezar a determinar

tedricamente la relacidon entre dichos elementos.

Por una parte se considera el factor competitividad como una referencia de éxito en
la organizacidn, sin embargo existen una serie de variables y elementos que interceden para

poder alcanzar tal posicionamiento.

La competitividad requiere indiscutiblemente la satisfaccion y preferencia del
mercado ante un entorno que presenta diversas opciones, es decir competencia. La
constitucion de dichos satisfactores no se concentra en el producto unicamente, ya que hoy
en dia el cliente procura calidad, precio, disponibilidad y en los ultimos afos

responsabilidad social.

Ahora bien, una empresa competitiva alcanza tal nivel gracias a la preferencia del
cliente, sin embargo esta también habra de contar con capacidad para satisfacer a sus
accionistas y trabajadores, todo ello a través de la generacion de resultados. Tal situacién
lleva a las organizaciones a la integracion de diferentes actividades, asi como en la
identificacion de aquellos elementos significativos como lo es en el caso de la satisfaccion

del cliente, representado a través del siguiente modelo:

Calidad en el servicio
- Tiempo de entrega

b NG B Rk BT DESlo PASErie Bath B | = :
- CIEKIDILIOad Cil 1a Calaaa Frecio

Calidad del producto.
- Atributos

-Tecnolooia
iecnoiogia

- Funcionalidad

- Disponibilidad
- Actitudes y conducta

- Regpuesta a ia falla

- Precio directo
-Descuentos/ Ventas
- Términos de pagos

i |- Asistencia teenica J i
A ﬂPl.lldfld - Costo servicio posventa
- "es110] )
| PleJl:le : -Margen de operacion |
| - Confiabilidad g
- - Costos totales J

Competitividad de una
empresa

Satisfaccion del chente
Factorescriticos

Figura 19. Factores criticos de la competitividad.

Fuente: H. Gutiérrez, (2010). Calidad total y productividad.
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Si bien, el anterior modelo guia a la organizacion a la competitividad a través de la
satisfaccion del cliente, este no es el unico elemento representativo para el alcance de tal
posicionamiento, por lo que se requerird una matriz de estudio con mayor amplitud de

analisis.

Retomando nuevamente la relacion entre calidad y competitividad, es necesario
aclarar que este conlleva un ciclo en el que la calidad da paso a la productividad y esta a un
panorama competitivo, pese a ello, para poder analizar la competitividad se requiere de

indicadores comparativos con el mercado.

3.6. Modelo nacional de competitividad.

El modelo nacional de competitividad, representa una herramienta directiva en la bisqueda
de la reflexion estratégica con repercusion en el desarrollo de ventajas competitivas, o
bien, como un modelo de negocios que procure el desarrollo de capacidades de la

organizacion.
Dicho modelo cuenta con las siguientes premisas:

1) La clave del éxito de una estrategia se localiza en el interior de la organizacién, en la
comprension de sus retos, prioridades, recursos (materiales, humanos, financieros y de

conocimientos).

2) El desarrollo de ventajas competitivas se apoya en el fortalecimiento de las

capacidades clave de la entidad, sus recursos o competencias.

Sustentando asi, el modelo nacional de competitividad representado en la siguiente

figura:
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Entorno

Resultados de
Competitividad
y Sustentabilidad

=

Reflexion Estratégica
Definicion del Rumbo :
Liderazgao. Cllentes y Planeacidn

Capacidades
Organizacionales Alineacion
Procesos, Personal,

Infarmiacién y Conodmientoy’
Resporsabilidad Social

Figura 20. Modelo nacional para la competitividad 2012.

Fuente: Instituto para el fomento de la calidad total.

Es importante aclarar que el modelo expuesto con anterioridad se integra por
caracteristicas y variables correspondientes a medianas y grandes empresas, mas sirve
como referencia para el modelo nacional para la competitividad micro y pequefias empresas,

manteniendo el objetivo y premisas que forjo al primero.

Por su parte el modelo nacional para la competitividad micro y pequefias empresas
estd constituido por una serie de preguntas que logren el conocimiento y reflexion en dreas

vitales en el modelo de negocio. Tal adaptacién, da como resultado el siguiente esquema:
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Figura 21. Modelo nacional para micro y pequefias empresas competitivas, 2012.

Fuente: Instituto para el fomento de la calidad total.

A continuacién se analizan a detalle cada uno de los componentes que integran el

modelo de competitividad para micro y pequefias empresas:

1) Conocimiento del entorno: Toma en consideraciéon la industria, mercado y
segmentos de clientes, brindando el contexto en el que la organizacion se
desenvuelve, con el objetivo de comprender los desafios que enfrentara y la manera

en como responderd a ellos.

® Conocimiento del entorno: Identificacion de la empresa ante la competencia, el
incremento de esta en los dltimos 3 afios y vision a futuro.

¢ Conocimiento del mercado: Identificar las preferencias del cliente y clientes
potenciales.

® Conocimiento de los clientes: Identificacion de necesidades, segmentacion y

sus caracteristicas, retroalimentacion del cliente.
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e Desarrollo de la estrategia: Los conocimientos previos proporcionan la base
para la determinacion del rumbo de la entidad, desarrollo de planes, definicion
de prioridades y objetivos.

2) Relacion con el cliente: Técnicas implementadas para mantener a los clientes y
atraer nuevos.

¢ Disefio y promocion de productos / servicios: Caracteristicas de los productos y

servicios, diferenciadores, estdndares de satisfaccion y atencidn personalizada.

e Canales de comunicacion: Instrumentos que se emplean para mantener contacto
con el cliente, integracién de sugerencias para desarrollo del producto, uso de

redes sociales, canales de comunicacion y su impacto.

o Medicion de satisfaccion: Retroalimentacion del cliente, niveles de satisfaccion,

acciones de mejora e innovacion.

3) Propuesta de valor: Distintivos desarrollados por la entidad frente a sus
competidores al brindar sus productos y servicios, proporcionando caracteristicas de

innovacion o de dificil imitacion.

¢ (laridad en la propuesta de valor de la organizacidn, solucién a problemas de
los clientes, valor cuantitativo y cualitativo de la propuesta, valor alcanzable y

ventajas que genera para el negocio.

4) Alianzas: Alianzas clave que permitan a la entidad a mejorar su desempefio,
incrementar su capacidad, disminuir riegos, adquirir recursos que promuevan el

crecimiento y sustentabilidad.

e Alianzas estratégicas: Conveniencia de alianzas con clientes, proveedores,

competidores etc., productos o servicios internos, complementos.

e Socios estratégicos: Ventajas que se ofrecen a los socios, plan estratégico con

socios, mecanismos para la ejecucion de tareas.

e Cadena de valor: Integracion de la cadena de valor, habilidades y recursos.
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5) Recursos y actividades clave: Activos tangibles e intangibles necesarios para la
ejecucion de la estrategia. Tales recursos y actividades deben conformar la
propuesta de valor, la cual a su vez habrd de generar ingresos, es decir, resultados

para el negocio.

® Recursos clave: Para la ejecucion de la estrategia, comunicacion, perfil del
personal, delegacion de responsabilidades, desempefio financiero, insumo clave

y socios o proveedores que los aseguran.

e Actividades clave: Actividades que aseguran el desarrollo del producto, que
aseguran la calidad, objetivos de operacién especificos y medibles, desempeiio,

objetivos especificos, herramientas para la mejora e innovacion.

e Actividades consejo de administracion: Participacion del consejo de
administracioén en la formulacion de estrategia, redes de relaciones del consejo,
fortalecer la imagen de la empresa y participacion del consejo en la sucesion de

los directivos clave.

6) Estructura de costos: La administracion de costos procura la eficiencia de la
operacion sin afectar el deterioro de la propuesta de valor que asegure la

sustentabilidad de la entidad.

¢ Identificacién de costos variables, costos fijos, costos de venta y margen de

utilidad.

7) Resultados: Estos deberdn de responder a los indicadores clave de la organizacion,
para asegurar la propuesta de valor, ejecucién de la estrategia, desempefio y

capitalizacion del aprendizaje. Se evalian en apoyo al crecimiento y eficiencia.
¢ Financieros y de mercado: Ingresos, costos y posicién competitiva.

e Situacién con respecto a los clientes: Participacion en el mercado y satisfaccion

de grupos de interés (sociedad, accionistas y personal).

o Perfil de la empresa: Personal y estructura
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¢ Desempeio de procesos: Nivel de desempefio y capacidad instalada.

8) Fuente de ingresos: Identificar peridédicamente los productos y servicios por los

que el cliente esté dispuesto a apagar mejor.

¢ Productos que generan mayores ingresos, los de mayor demanda, promocién de
los més rentables, criterios para la fijacion de precios y criterios que generan

mejores resultados.

Si bien, cada uno de los métodos descritos corresponde a una base de andlisis o
reflexion para un modelo de negocios, como parte de esta investigacion se requiere la

verificacion de la comprension, identificacidn y aplicacion de cada uno de ellos.

El modelo nacional de competitividad representa desde el afio 2007 la base de
evaluacién para el Premio Nacional de Calidad (PNC) que se otorga desde el afio 1990 y
que previamente se apoyaba en el modelo de calidad total en la gestion, sin embargo, ante
los retos de una economia globalizada se requirié de un modelo que guiara hacia la

competitividad.

Una vez descritas las caracteristicas y criterios que integran el modelo nacional de
competitividad es importante sefialar las razones por las que este ha sido tomado como

pauta de la presente investigacion.

Al inicio del marco tedrico se desarrollan términos base como lo es calidad y su
respectiva evolucion hasta una filosofia de negocios que procura la satisfaccion del cliente

y que en su extension procura la fidelidad del mismo para el alcance de competitividad.

Ahora bien la competitividad no solo yace en el reconocimiento del cliente o
posicionamiento, sino también en la obtencion de resultados, puntos en los que el modelo
nacional de competitividad cubre en sus diversas categorias, ademds de mantener
coincidencias con criterios de reconocimientos de excelencia internacionales. Pese a
mostrar coincidencias con prototipos actuales, hace uso de herramientas de andlisis de

autores cldsicos como Deming, Juran y Michael Porter.
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3.7. Cuadro comparativo.

Criterios JPtae - Premio Premio Premio nacional Modelo
7 europeo de Deming a la calidad Nacional de
JPiae “Premios de  calidad. Malcolm competitividad
-7 excelencia Baldrige.

Europeo Japonés Estadounidense Mexicano

Nacionalidad

Liderazgo VoM v (D v

Politica y v
estrategia

3) v (2

Procesos v (5) v (4) v (3) (6)

Resultados en las v (7) v (6) v (7) v (7)
personas

Resultados clave v (9) v (7)

Cuadro 5. Comparativo de criterios en modelos de excelencia.
Fuente: Nieves C., Ross L. (2006). Comparacion entre los modelos de gestién de calidad total: EFQM, gerencial Deming, iberoamericano de la

excelencia, y Malcom Baldrige. Situacion frente a la ISO 9000.
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En el cuadro descrito previamente se analizan los criterios de cada uno de los modelos de
calidad y excelencia, que componen el fundamento tedrico de la presente investigacion,
partiendo del Premio Europeo de la Calidad (EFQM) al ser el que cuenta con un mayor

ndmero de elementos.

Mediante tal representacion, se observa que si bien el origen de cada modelo puede
variar desde el europeo, estadounidense, japonés y mexicano, comparten en esencia la

mayor parte de los criterios a evaluar.

Por otra parte, es importante retomar las variables que componen la presente
investigacion, las cuales comprenden: Conocimiento del entorno, relaciéon con el cliente,
propuesta de valor, alianzas, recursos y actividades clave , estructura de costos, resultados e
ingresos, siendo el Modelo Nacional de Competitividad, el que permite el anélisis de cada

una de ellas.

Sin embargo, la seleccion del modelo no solo se apega a la integracién de sus
variables, sino a las ventajas y facilidad de comprensién que proporciona a los sujetos de
investigacion, siendo en este caso micro y pequefias empresas de transformacién de

plasticos de la ciudad de Tecate, B.C.

El Modelo Nacional de Competitividad, surge de la investigacion desarrollada por
el Instituto para el Fomento de Calidad Total, cuyo el objetivo consiste en fortalecer las

habilidades de gestion de las entidades.

Las variables que integran dicho modelo y la composicion de este como tal, es
resultado del andlisis de estudios comparativos de PYMES en otros paises y las necesidades
y caracteristicas de estas en México bajo un estado de desarrollo, por lo que antes de
exponerlas hacia un mercado internacional, procura que las micro y pequefias empresas

identifiquen sus debilidades, fortalezas, habilidades y entorno.
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Al llevar a cabo un comparativo a mayor profundidad de cada modelo expuesto,
podemos identificar nuevamente diferencias relevantes para la investigacion, y es que estos
en su mayoria busca el reconocimiento (premio) al desarrollo de sistemas de calidad y
gestion; que de acuerdo a los respectivos lineamientos, hace de la entidad un ejemplo de
excelencia, siguiendo el mismo esquema para las diferentes categorias que pueda

comprender, es decir, sean grandes o pequefias organizaciones.

Nuevamente el distintivo del modelo nacional de competitividad recae en
identificacién de factores especificos para micro y pequefias empresas, que pueden variar

con respecto al modelo de medianas y grandes entidades.

De esta manera el modelo seleccionado, proporciona una serie de preguntas
autoevaluativas que apoyen a la organizacién a conocer su posicion actual en el mercado,

asi como sus oportunidades de desarrollo.

Ahora bien, es importante mencionar que el modelo nacional retoma elementos
clave cuyo impacto en el desarrollo competitivo ya han sido analizados previamente, un

ejemplo de ello esté en el andlisis del entorno.

Ansoff en 1965, describe la existencia de un entorno especifico que obligara a
determinar las dreas clave de decision que ha de adoptar y desarrollar la empresa para
obtener ventajas competitivas, averiguando las caracteristicas representativas del
comportamiento de la clientela y de la competencia que afectan la empresa. Afios mds tarde

en 1980 Michael Porter determinaria las fuerzas de la competitividad.

Si bien, la descripciéon previa no es una definicion especifica de la variable que
integra el modelo, son un marco de referencia sobre los factores que integran el entorno, y

de los cuales las organizaciones requieren informacidn.

~

En 1959 Edith Penrose presenta la teoria de recursos y capacidades, misma que con

aportaciones de otros investigadores como Nelson y Winter (1982), Wernefelt (1984) y
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Rumelt (1984), determinan hoy en dia el impacto de los recursos en el desarrollo

competitivo, donde recursos representan:

“Los recursos se clasifican en tangibles, que abarcan elementos fisicos y
financieros, mientras que los intangibles contemplan recursos humanos,
relaciones con clientes y proveedores, tecnologia, entre algunos otros que han
adquirido una mayor repercusion en la creacion de valor y competitividad” (Hall

1992).

Porter por su parte identifica las actividades claves de la organizacion a través de la

cadena de valor en 1987.

Siendo asi la propuesta de valor consistird entonces en un conjunto de elementos
que determina el valor que percibe el comprador. Estos incluyen atributos del producto y/o

servicio, precio, tiempo, disefio, imagen. (Karplan y Norton, 1996).

Mientras que el factor de alianzas es analizada por diferentes teorias, entre ellas la
referente a competitividad sistémica donde a nivel micro son consideradas como redes de

colaboracion continua.

Es asi, tan solo al relacionar algunas teorias, la evidencia que el modelo nacional de
competitividad no solo comparte ciertos principios con estidndares internacionales, si no que
mantiene teorias base del estudio competitivo de una manera sencilla adaptable a las

PYMES del pais.



4.1. Modelo metodoléogico.

IV. METODOLOGIA.
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La presente tesis corresponde al desarrollo de una investigacion cientifica argumentada de

manera tedrica, mediante el seguimiento de etapas que conforman modelos cientificos de

estudio.

Cabe mencionar que cada una de las etapas propuestas en el desenvolvimiento del

proceso de indagacion se ha llevado a cabo de manera secuencial y simultanea, de tal forma

que sea posible dar cumplimiento al objetivo descrito al inicio de la presente.

El modelo de investigacién aplicado consiste en la metodologia LART.

i Planteamiento del
4 problema
Objetivo g .
Titulo  general ' | Rontora 22 | | Antecedentes Presentacién
dial del Prqm&mé[lca. o
Objetivo : ELI:."ocf;'nignm Objeh-?:- general, thgetgns Respuestas a
a especificos, pregunlas ae preguntas de
especificos " Libros investigacion, mapa mental investigacion
[ recientes justificacion, Variables a estudiar
b Ravistas de tipo de investigacion, diagrama
E investigacion sagital. Cuadro de congruencia Trabajo de
; e B B Hipdlesis (caso de investigacian campo
: Preguntas de I | electrénicos empirical — Tratamiento
{Informacién investiga ¥ Bibliotacas Diagrama de variables{caso estadistico de
experiencia [ especializadas investigacion emp ricia) Ios datos
interés) i Busquedas en Modedo ex ante
i | intemnet Matriz, metodologica {caso Redaccidn del
Justificacian i investigacion empirica) trabajo
I Test Disefio de |a investigacion
V U | iy Sujelos g invesigacién doci
: ] octorado )
Exploracion i | Contsclo o Horizonte temparal y espacial
o inicial de la ) investigadores Validez y confiabilidad -
D!seno literatura sobre ' QIUE trabajen méiod:ljds estadislicos
y tipo de el tema i el tema alriz de congruencia
investigacion E metodoidgica
£
i
g
g
I I
Etapa | _ | Etapa 2~ |Etpam Etapa IV Etapa V/
e = | Formalizacién —= | Revisidn Método de Elaboracitn v
|dea - 1
TR de la idea E | Estado de arte investigacion terming
t

Figura 22. Modelo de investigaciéon LART.

Fuente: Rivas, L. (2006). ;Cémo hacer una tesis de maestria?.
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La metodologia propuesta se sustenta en el modelo de investigacion de LART (L.
Rivas, 2006), sin embargo, en términos generales se da seguimiento a un método cientifico
que permite analizar el impacto de la calidad en la competitividad de las empresas de
transformaciéon de platicos en la ciudad de Tecate, B.C. México en base al modelo

nacional de competitividad para micro y pequefias empresas.

4.2. Desarrollo Metodologico.

La metodologia desarrollada se integra de las siguientes etapas:

Etapas Pasos.

Etapa L. 1. Idea de la investigacion

2. Exploracion inicial para el planteamiento
Etapa II. 3. Objetivo general de la investigacion
Formalizacion de la idea 4. Objetivos especificos

5. Formulacién de preguntas

6. Planteamiento de hipdtesis

7. Justificacion

8. Disefio y tipo de investigacion
Etapa III. 9. Desarrollo de marco contextual
Revision del estado de arte 10. Elaboracién de marco tedrico

11. Identificacion de variables
Etapa IV 12. Disefio de instrumentos de investigacion
Método de investigacion 13. Escalas y reglas de medicién

14. Medicion de validez y confiabilidad

15. Determinacién del censo
Etapa V 16. Recopilacién de datos
Elaboracion y termino 17. Tratamiento estadistico, Andlisis e interpretacion de

resultados
18. Conclusiones
19. Recomendaciones de trabajos futuros
20. Limitaciones de la investigacion

Cuadro 6. Metodologia LART.

Fuente: Elaboracién propia en base a L.Tovar (2009).
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4.2.1. Etapa 1. Idea.

En colaboracién con participantes de la Secretaria de Desarrollo Econémico (SEDECO) y
la Confederacion Patronal de la Republica Mexicana (COPARMEX), se intercambian
diferentes puntos de vista sobre la iniciativa empresarial en el municipio de Tecate Baja

California, concretando las siguientes probleméticas:

- Falta de proveeduria para algunas industrias en desarrollo tanto para la
adquisiciéon de maquinaria como materia prima.

- Bajo porcentaje de emprendedores que procuran el apoyo de SEDECO o
algunas otras incubadoras; asi como poca participaciéon en los programas de
financiamiento, capacitacion u orientacion.

- Bajos niveles de certificacion en calidad en distintos sectores.

Siendo este ultimo punto el que mayor interés generaba ante la falta de participacion
en programas de financiamiento estatales para la certificacion y/o acreditacion de distintas
metodologias de calidad, lo que a estimacién de los participantes no solo hace referencia a

bajos estandares, sino en el desconocimiento de niveles competitivos de las organizaciones.

Si bien, el municipio de Tecate ha mostrado un crecimiento significativo en el
comercio y prestacion de servicios, el sector industrial continda siendo un marco de
referencia en la region al mantener su representatividad en la generacion de empleos. Entre
los sectores industriales mds importantes del municipio se identifican: Cervecero, medico,

electrénico y pléstico.

La exploracién inicial para el planteamiento, una vez determinado el enfoque de
interés hacia la tematica de calidad, se inician lecturas relacionadas a dicha temdtica por
parte de las PYME, al ser estas ultimas, las empresas que mayor representatividad y

repercusion mantienen a nivel nacional.

En lo que se refiere a la seleccion del sector a investigar, con el apoyo de
informaciéon base de SEDECO y CANACINTRA (Cédmara Nacional de la Industria de

Transformacién) se toma en consideracion los siguientes puntos:
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- Acceso a la informacidn, disipacion por parte del sector para la elaboracion de

investigaciones.

- Areas de oportunidad del sector, industrias que presentan menores porcentajes

de la aplicacién de metodologias o gestion en calidad.

- Crecimiento de la industria, si bien se han identificado los sectores de mayor

relevancia, se analiza aquellos que podrian contribuir con el desarrollo de

algunos otras clusters, asi como la demanda del mercado sobre sus productos.

Mediante una exploracién inicial de la literatura y el andlisis de comentarios

expuestos por colaboradores de las respectivas dependencias, se delimita el estudio de las

variables de la calidad y niveles de competitividad del sector de transformacion de plasticos.

4.2.2. Etapa 2. Formalizacion de la idea.

Para la formalizacién de la idea de investigacion, se desarrollan como material de apoyo la

matriz metodoldgica y de congruencia, sugerida por el Dr. Luis Arturo Rivas Tovar

(;COomo hacer una tesis de maestria?, 2006), la cual proporciona una representacion grafica

del planteamiento de la investigacion.

Area
conocimiento
Especialidad
Sujeto de estudio

Problema abordado

Tipo
investigacion
Modelo
metodologico
Instrumentos
Tutor

Cuadro 7. Matriz metodoldgica.

Fuente: Elaboracién propia.

Administracion de negocios

Competitividad, productividad y estrategia

PYMES manufacturas de transformacién de plésticos en Tecate B.C.,
México.

Bajos niveles de filosofias de calidad, se estima la existencia mds de
la mitad de la organizaciones de este giro carecen de caracteristicas
competitivas, incapaces de satisfacer la demanda interna.
Investigacion cuantitativa =» Descriptiva

Modelo de investigacién LART

Encuestas
M.A. Maria Marcela Solis Quinteros
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Congruencia del planteamiento

Titulo

Competitividad de
las empresas de
transformacion de
plasticos de Tecate
B.C. México.

Objetivo general

Determinar en qué
medida las variables
de calidad: nivel de

conocimiento del
entorno, niveles de
relacion con el
cliente, nivel de

propuesta de valor,
nivel de alianzas,
niveles de recursos y
actividades  clave,
nivel de estructura
de costos, nivel de
resultados e
ingresos, inciden en
la competitividad de

las empresas de
transformacién  de
plastico de Tecate
B.C. México.

Objetivos especificos

O1. Identificar el efecto

del conocimiento del
entorno en la
competitividad de las
empresas de
transformacion de
plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México.

02. Identificar el efecto
de la relacibn con el

cliente, en la
competitividad de las
empresas de
transformacién de

plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México.

03. Identificar el efecto
de la propuesta de valor
en la competitividad de
las empresas de
transformacioén de
plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México.

04. Identificar el efecto

de las alianzas en la
competitividad de las
empresas de
transformacion de

plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México.

OS. Identificar el efecto de
los recursos y actividades
en la competitividad de las
empresas de
transformacion de
pléasticos ubicadas en el
municipio de Tecate B.C.,
Meéxico.

Preguntas de

investigacion
1. ;Cudl es el efecto
del conocimiento del
entorno en la
competitividad de las
empresas de
transformacion de
plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate

B.C., México?
2. (Cudl es el efecto de

la relacion con el
cliente, en la
competitividad de las
empresas de
transformacion de

plésticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México?

3. (Cudl es el efecto de
la propuesta de valor en
la competitividad de las

empresas de
transformacion de
plésticos ubicadas en el
municipio de Tecate

B.C., México?
4. ;Cudl es el efecto de

las alianzas en la
competitividad de las
empresas de
transformacion de
plésticos ubicadas en el
municipio de Tecate

B.C., México?

5. (Cudl es el efecto de
los recursos y actividades
en la competitividad de
las empresas de
transformacion de
plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate B.C.,
Meéxico?
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06. Identificar en qué
medida la determinacién
de wuna estructura de
costos afecta en Ila
competitividad de las
empresas de
transformacion de
plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México.

O7. Identificar el efecto
de los resultados en la
competitividad de las
empresas de
transformacién de
plasticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México.

6. ;En qué medida la
determinacion de wuna
estructura de costos

afecta en la
competitividad de las
empresas de
transformacion de

plésticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México?

7. (Cudl es el efecto de
los resultados en la
competitividad de las
empresas de
transformacion de
plésticos ubicadas en el
municipio de Tecate
B.C., México?

Cuadro 8. Matriz de congruencia.

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe agregar que el actual estudio, contempla los siguientes tipos de investigacion:

- Investigacion aplicada,

mediante la cual se busca la aplicaciéon de modelos que

permitan la aprobacién o rechazo de la hipdtesis propuesta al inicio de esta investigacion.

- Investigacion documental, al contar con informacién bibliogrifica e investigaciones

previas que sustentan el marco contextual y tedrico.

- Investigacion cuantitativa, que permite dar seguimiento a una metodologia, asi como

la asignacion de valores numéricos

que por medio de sistemas estadisticos permite el

andlisis de las variables de investigacién, concluyendo en este dltimo punto como una

investigacion cuantitativa-descriptiva.

Mientras que el dmbito temporal y espacial, radica en la aplicacién del estudio en el

ano 2012 en la ciudad de Tecate, B.C. México.
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Como se describe anteriormente se han identificado a los sujetos de investigacion,

donde se identifica el siguiente perfil.

Empresa No. De Actividad de industria Inicio de Certificaciones

Trabajadores de transformacion. operaciones de calidad

1 10 Subproductos plasticos 1998 x

2 14 Extrusién 1986 x

3 187 Moldeo por inyeccién 1988 ISO 9000

4 31 Subproductos plésticos 1996 x

5 45 Moldeo por soplado 1996 x

6 40 Moldeo por soplado 1991 x

7 78 Subproductos plasticos 1997 ISO 9000

8 70 Moldeo por inyeccién 2000 x

Cuadro 9. Perfil de los sujetos de investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a datos proporcionados por CANACINTRA (Cdmara Nacional de la
Industria de la Transformacidn) se estima le existencia de 8 empresas pertenecientes a este
giro, dado el pequeiio tamafio de la poblacién se ha determinado establecer un censo que

disminuya el margen de error de la presente investigacion.
4.2.3. Etapa 3. Revision del estado del arte.

En esta fase se lleva a cabo la revision literaria que sustenta la presente
investigacion, de tal manera que la consulta bibliografica va desde la revision de tesis de

investigacion previas, libros, articulos indexados y fuentes electrénicas.



Nuevamente

se desarrollaron elementos
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graficos que dieron pauta a la

estructuracion del indice y/o contenido que conforma esta investigacion.

Impacto de la calidad en la competitividad de las
empresas de transformacion de plasticos en Tecate,

B.C. México
l |
Marco Marco
Contextual. Tedrico

- Mundo f

- México | '

- Estado Calidad. Competitividad

- Municipio - Concepto y evolucion .

- - Premio Deming - Cinco fuerzas

— -Premio Nacional de la competitivas de Porter
-Grupo de  Estudios de msdai‘:i‘;;al‘zg"h - fdorgp;:tltmcﬁad_mstcmwa
Mercado y Estadistica calidad P acional  de
PlasticsEurope, PEMRG. competitividad.
-Instituto mexicano del plastico ;
industrial (IMPI).
- Consegjo Mexicano de la
industria del plastico y Axutores:
Asociacion Nacional de - Humberto Cantii Delgado (Desarrollo de una cultura de
Industrias del Plastico calidad)
(ANIPAC). - Michael Porier (Ventaja competiliva)

- Centro Espaiiol de Plasticos
(CEP)

- Evans Lindsay (Administracion y control de Calidad)
- Instituto para ¢l Fomento a la Calidad Total (Modelo
nacional de competitividad).

Figura 23. Estructura de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que respecta a la identificacion de variables, la elaboracion del diagrama ex

ante permite visualizar los elementos a considerar en el instrumento de investigacion.
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Identificacion de variables.

Hipotesis especificas Variables Dimension de las Indicadores
variables
H1. Entre mejor sea el | Conocimiento del - .
= Conocimiento de - Crecimiento  del
conocimiento del mercado, | entorno entorno
. sector
mayor serd la T
competitividad  de las Conoc(;mlento del - Competencia
empresas de transformacion mereaco - Clientes
de pléasticos del municipio Conocimiento de los
de Tecate B.C., México. clientes
Desarrollo de
estrategia.
H2. Entre mejor sea la| Relacion con el | Disefio y promocion | - Técnicas de
relacion con el cliente, | cliente de  productos /| comunicacién
mayor serd la SEIVICIOS
competitividad  de las Canales de | - Estdndares
empresas de transformacién comunicacion. Niveles de
de plasticos del municipio Medicion de | satisfaccion
de Tecate B.C., México. satisfaccion.
H3. Entre mas identificable | Propuesta de | Claridad en la Precio. rapidez
sea la propuesta de valor, | valor propuesta de valor » Tap
mayor serd la - Disefio 0
competitividad  de  las experiencia
empresas de transformacion C tenci
. - Competencia
de plasticos del municipio Rendi Ps ¢
‘o endimientos.
de Tecate B.C., México.
H4. Entre mas alianzas, | Alianzas Alianzas - Proveedores
mayor serd la estratégicas - Socios
competitividad de  las - Clientes
empresas de transformacién Socios estratégicos
de plasticos del municipio
P o P Cadena de valor
de Tecate B.C., México.
HS. A mayor nimero de | Recursos .
y cul Y| Recursos clave - Eficiencia
recursos y actividades clave, | actividades clave
mayor serd la Actividades clave | - Desempefio
. . financiero
competitividad  de  las Consejo de Indicad d
empresas de transformacién administracion - ncieacores ©
seguimiento.

de plasticos del municipio
de Tecate B.C., México.
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H6. Entre mas identificable

Porcentajes de la

sea la estructura de costos, estructura de costos | - C.OStOS fijos,
. variables y de
mayor serd la )

e calidad
competitividad  de  las - Margen de utilidad
empresas de transformacion
de plasticos del municipio
de Tecate B.C., México.

H7. A mayores resultados, | Resultados Financieros y de Ingresos,  gastos
mayor serd la mercado o ’

tividad d I rentabilidad y
competitivida e '/as Situacién con | utilidades
empresas de transformacion respecto a  los | Niimero de quejas

4sti icipi clientes Ny ’
de plésticos del TH}IIIIClplO capacitacion y
de Tecate B.C., México. Perfil de la | satisfaccién
empresa
Desempefio de
procesos

Cuadro 10. Identificacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia.

Variable Independiente
- Conocimiento del entorno
- Relacion con el cliente
- Propuesta de valor
- Recursos v actividades clave
- Estructura de costos

- Resultados

Variable
dependiente

Competitividad

Variable de control

Calidad

Figura 24. Diagrama de variables.

Fuente: Elaboracion propia.




Variables independientes:

Conocimiento del entorno.

Definicion conceptual

Ansoff (1965). Describe la existencia de un entorno especifico que obligara a determinar
las areas clave de decision que ha de adoptar y desarrollar la empresa para obtener
ventajas competitivas, averiguando las caracteristicas representativas del comportamiento

de la clientela y de la competencia que afectan la empresa.

Menguzatto (1991). El entorno se clasifica en entorno general y especifico, este dltimo
comprende el conjunto de elementos que afectan a las empresas que realizan la misma
actividad principal o que actdan en una misma industria. Lo importante para la empresa
es conocer lo mejor posible a sus competidores y estructura del sector en el que se

desenvuelve.

Definiciéon operacional

Identificacién de la empresa ante la competencia, el mercado, reconocimiento y

segmentacion de sus clientes.

Relacion con el cliente.

Definicion conceptual

Evans (2008). Construccion de la lealtad del cliente al generar confianza, comunicarse

con ellos y manejar en forma eficaz las interacciones a través de sus enfoques y personal.

Alcaide (2010). Construccién de interaccién basada en la entrega de un valor superior y
un mas alto nivel de satisfaccion.

Definicion operacional

Aplicacion de técnicas para mantener a los clientes y atraer nuevos.
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Propuesta de valor
Kaplan, Norton (1996). Conjunto de elementos que determina el valor que recibe el
comprador. Estos incluyen atributos del producto, imagen de la empresa, relacién con el
cliente, funciones del producto, calidad, precio y tiempo.
Distintivos desarrollados por la entidad frente a sus competidores al brindar sus
productos y servicios, en base a una propuesta clara y expresa en base a caracteristicas

cualitativas y/o cuantitativas.

Alianzas

Definicion conceptual

OCDE (1946). Redes de colaboracién continda.

Hitt (2008). Estrategia corporativa de cooperacién que las empresas para compartir para

de sus recursos y capacidades, con el fin de generar economias de alcance.

Definicion operacional

Colaboracion con clientes, proveedores y competidores.

Recursos y actividades clave
Definicion conceptual
Hall (1992). Los recursos se clasifican en tangibles, que abarcan elementos fisicos y
financieros, mientras que los intangibles contemplan recursos humanos, relaciones con
clientes y proveedores, tecnologia, entre algunos otros que han adquirido una mayor
repercusion en la creacion de valor y competitividad.

Activos tangibles e intangibles asi como actividades que forman parte de la

propuesta de valor.




Estructura de costos.

Definicion conceptual

Asla (1983). Conjunto de relaciones y proporciones entre los diversos componentes

del costo total.

Instituto de contadores (2010). Expresion numérica que indica por rubros, la cantidad
de dinero que se eroga para obtener un determinado producto por unidad y permite
evaluaciones y comparaciones si se expresa en cifras relativas (porcentajes).

Definiciéon operacional

Identificacidn de costos variables, fijos, costos de ventas y margen de utilidad

Resultados.

Definicion conceptual

Premio Deming (2002). En esta categoria se verifica los resultados tangibles en
intangibles, generados de una mejora en la calidad del producto o servicio, lo que
contempla: costos, entrega, seguridad, medio ambiente, satisfaccion del cliente e

influencia entre compafiias asociadas y externas.

Definicion operacional

Indicadores de organizacion que evaluan el crecimiento y eficiencia, estos son:

financieros, satisfaccion del cliente, personal y desempeiio.




Competitividad.

Definicion conceptual

Abbott y Brendahl (1991). Una industria competitiva es aquella que posee la habilidad
sostenida de ganar y mantener de forma rentable la participacion de mercado en
mercados domésticos y extranjeros

Definiciéon operacional

La capacidad de la organizaciéon para alcanzar un nivel superior a sus
competidores ofreciendo un valor diferente. La competitividad organizacional resulta de
la alineacién de las competencias organizacionales con respecto a las oportunidades que

se presentan en el entorno.

Variable de control:

Calidad.

Definicion conceptual

ISO 8402 (2001). Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresas o implicitas.

Definiciéon operacional

Método que permite administrar, operar e integrar dreas como mercadotecnia,
tecnologia, informacion y finanzas a lo largo de la cadena de valor de calidad de la

empresa

4.2.4. Etapa 4. Método de Investigacion.

Una vez determinadas las variables que integran la presente investigacién y en base al
modelo nacional de competitividad para pequefias y medianas empresas, se desarrolla un

cuestionario conformado por 33 reactivos, mas datos adicionales requeridos.
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Variables independiente Dimensiones Item No.
1. Conocimiento del entorno ~ Conocimiento de entorno 1.1,1.2
Conocimiento del mercado 1.3
Conocimiento de los clientes 1.4
Desarrollo de estrategia 1.5
2. Relacién con el cliente. Disefio y promociéon de productos 2.1,2.2
Servicios
Canales de comunicacién 23,24
Medicién de satisfaccion. 2.5
3. Propuesta de valor Claridad en la propuesta de valor 3.1, 3.2, 3.3,
3435
Alianzas estratégicas 4.1,4.2
o Allanzas Socios estratégicos 43
Cadena de valor 4.4
5.Recursos y actividades Recursos clave Selly 52
elee Actividades clave 5.3,5.4,5.5
Consejo de administracion
6. Estructura de costos Porcentajes de la estructura de costos 6.1,6.2,6.3,64
Financieros y de mercado 7.1,7.2,
7. Resultados Situacidén con respecto a los clientes 73,74,7.5

Perfil de la empresa

Desempefio de procesos

Cuadro 11. Estructura de instrumento, variables e items.

Fuente: Elaboracion propia.
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En lo que respecta a la escala empleada en el cuestionario previamente descrito, se
apoya en la estructura propuesta por Rensis Likert en 1932, en la cual propone una serie de
frases que permitan determinar el grado de acuerdo o desacuerdo del entrevistado.

Para la presente investigacion se adapto tal escala a la siguiente sucesién de

enunciados que permitan dar respuesta a dicho instrumento de investigacion.

Escala Likert ~ Valor
Nunca 1
Eventualmente 2
Regularmente 3

4

Siempre

Tabla 3. Escala de evaluacion Likert.

Fuente: Elaboracion propia.

Cada uno de los items que compone el instrumento de investigacién mantiene una
connotacién positiva, de tal manera que aquellas respuestas que oscilen entre nunca y
eventualmente representaran dreas de oportunidad identificadas, mientas que regularmente

y siempre harén referencia a fortalezas aplicadas por la entidad.

Si bien, el disefio del instrumento implementado para la investigacion se apoya en la
guia proporcionada por el modelo nacional de competitividad, es importante someterlo a las
pruebas de validez y confiabilidad correspondientes, debido a que las preguntas que lo
integran no cuentan con una estructura de cuestionario de investigacion si no de reflexion
para el empresario, por otra parte, este no ha sido adaptado e implementado como tal en
indagaciones previas.

Para fortalecer la confiabilidad del instrumento de investigacién se desarrollo el

siguiente método:

1) Muestra piloto, debido a las variables identificadas se requiere la aplicacién del

instrumento de investigacion a nivel gerencia general y/o directivo, al ser el drea que
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mantiene una visién general de la operaciéon de la entidad, por otra parte dado al
pequeio tamafio de la poblacion y la determinaciéon de un censo, la muestra piloto se
llevo a cabo a las mismas ocho empresas a analizar pero a un nivel jerarquico

(administrativo) menor.

2) Una vez analizadas las observaciones sugeridas, se lleva a cabo una medicion de validez
sobre la consistencia interna y homogeneidad del cuestionario, por lo que se utiliza la

prueba alfa de Cronbach.

Propuesta por Lee J. Cronbach en 1951, tal propuesta permitia a los investigadores
evaluar la confiablidad y consistencia de un instrumento de investigacién conformado
por una escala Likert o de opciones multiples, para poder determinar tal coeficiente se
requiere llevar a cabo un célculo de correlacion de cada item, por lo que el valor de alfa

(o) es el promedio de los coeficientes de relacion (Crosby,2005).

Confiabilidad

Muy ) - !
bt Baja  Regular  Aceptada  Elevada > 1

Figura 25. Rangos de confiabilidad coeficiente de Cronbach.

Fuente: Elaboracion propia.

Se recomienda que el instrumento debe contar con un coeficiente de 0.6 (60%) para

considerarse confiable.

Mediante la aplicacién de software estadisticos como SPSS (Paqueteria estadistica
para las ciencias sociales) aplicados a la recopilacion de datos recabada del instrumento

de investigacion se obtiene los siguientes coeficientes de confiabilidad:
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Alfa de Cronbach

Variable Confiabilidad

Conocimiento del entorno. 0.804
Con 5 items

Relaciones con el cliente 0.806
Con 5 items

Propuesta de valor 0.792
Con 5 items

Alianzas 0.872
Con 4 items

Recursos y actividades clave 0.790
Con 5 items

Estructura en costos 0.750
Con 4 items

Resultados 0.873

Con 5 items

Tabla 4. Coeficiente de confiabilidad Cronbach.

Fuente: Elaboracion propia.

El cédlculo de confiabilidad se determina por cada seccion que integra el cuestionario.
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4.2.5. Etapa 5. Elaboracion y término.

La aplicacion de los cuestionarios diseiiados para la presente investigacion se llevo a cabo
durante el periodo de enero a marzo del aio 2013. Posterior a ello, se procede a su captura
de la informacion recabada en el programa SPSS (Statistical Package for the Social

Sciences, versién 2010) .

El tratamiento de los datos se lleva a cabo mediante la aplicacién del coeficiente de
correlacion Pearson ( r ), el cual permite expresar el grado de de relacion lineal entre

variables de acuerdo a los siguientes rangos:

R Estandar
+0.60 a +0.79 Alto (£1.0, perfecto)
10.60 a +0.79 Moderado alto
10.40 a £0.59 Moderado
+0.20 a +0.39 Bajo

0.0 a £0.19 No existe relacion

Tabla 5. Interpretacién de coeficientes de correlacion.

Fuente: en base a Safrit, 1986.

Una vez obtenida la muestra o en el caso de la presente investigacion, el censo, se
determina la asociacién de cada una de las variables con la variable dependiente, es decir,
competitividad, para la comprobacién de las hipétesis particulares planteadas. Donde los
valores de correlacion superiores +0.05 representan el estindar base para aceptar los

supuestos previamente expuestos.

Cabe mencionar que el tratamiento estadistico de los datos se lleva a cabo bajo un
contraste bilateral, es decir, los valores del coeficiente de Pearson pueden ser positivos (+)

0 negativos (-), ya que su efecto sobre el valor se presenta de la siguiente manera:
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Coeficiente de correlacion de Pearson.

(-) (+)

A valores mas altos de X (variable A valores mdas altos de la variable X
independiente) corresponden valores mds (variable independiente), corresponden
bajos de Y (competitividad) valores mds altos de la variable Y

(competitividad).

Cuadro 12. Signo de coeficiente de correlacion de Pearson.

Fuente: Elaboracién propia en base a Garrido, A. (1995). Técnicas de andlisis estadistico en ciencias sociales.

Al aplicar el sistema informético SPSS, este no solo nos proporciona el valor de r
correspondiente a los datos proporcionados por variable, sino que al proporcionar las tablas
de correlacion presentara en algunos casos indicadores basados en asteriscos (*), donde un
asterisco (*) nos indica la posibilidad de error de 0.01, dos asteriscos (**) hace referencia a
una posibilidad de error de 0.001, cuando no aparece ninguno se estimara que el nivel de

relacion es poco significativo.
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V. RESULTADOS.

5.2. Recopilacion de datos.

Una vez aplicado el cuestionario conformado por 33 reactivos a las empresas de

transformacion de plasticos de Tecate B.C., se obtiene la siguiente base de datos:

Variables 1 2 3 4 5 6 7 8 Total

Conocimiento
17 19 14 15 13 17 12 118
del entorno

Relaciones
12 17 19 14 10 15 18 13 118
con el cliente

Propuesta de
12 13 18 12 14 12 18 11 110

valor

Alianzas 8 12 16 12 10 11 15 9 93
Recursos y

actividades 14 16 20 16 16 17 17 15 131
clave

Estructura de
13 16 11 13 11 11 10 93

costos
Resultados 13 12 18 13 13 13 17 11 110
Total 78 100 126 92 91 92 113 81

Tabla 6. Acumulacién de datos por variable.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3. Tratamiento estadistico, Analisis e interpretacion de resultados

Mediante la captura de datos en el programa SPSS y la determinacion del coeficiente de

correlacion de Pearson en cada una de las variables, se obtienen los siguientes resultados:

Prueba estadistica
Conocimiento del entorno y competitividad

Valor Significancia
Intervalo por intervalo Pearson’s R 0.808(*) 0.015
Ordinal por ordinal Spearman 0.801(*) 0.017
Asociacion lineal por Correlacién
lineal
N 8

Tabla 7. Conocimiento del entorno y competitividad

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados expuestos y la manifestacion de una correlacion positiva,
con resultado de 0.808 y un nivel de significancia de 0.015, la primera hipétesis es aceptada,

ya que r=0.808< 1 y p=0.015<0.05. Por lo tanto:

Hoi. Entre mejor sea el conocimiento del mercado, mayor serd la competitividad de las

empresas de transformacion de pldsticos del municipio de Tecate B.C., México.

Donde el censo aplicado a las empresas de transformacion de pldstico muestra una

relacion directa entre el conocimiento del entorno y competitividad.

Prueba estadistica
Relaciones con el cliente y competitividad

Valor Significancia
Intervalo por intervalo Pearson’s R 0.864(*%*) 0.006
Ordinal por ordinal Spearman 0.758 (*) 0.029
Asociacion lineal por Correlacién
lineal
N 8

Tabla 8. Relaciones con el cliente y competitividad

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a los resultados expuestos y la manifestacién de una correlacion positiva,
con resultado de 0.864 y un nivel de significancia de 0.006, la segunda hipdétesis es

aceptada, ya que r=0.864< 1 y p=0.006<0.05. Por lo tanto:

Hoz2. Entre mejor sea la relacion con el cliente, mayor serd la competitividad de las

empresas de transformacion de pldsticos del municipio de Tecate B.C., México.

Donde el censo aplicado a las empresas de transformacion de pldstico muestra una

relacion directa entre la relacion con el cliente y competitividad.

Prueba estadistica
Propuesta de valor y competitividad

Valor Significancia
Intervalo por intervalo Pearson’s R 0.674 0.067
Ordinal por ordinal Spearman 0.604 0.113
Asociacion lineal por Correlacion
lineal
N 8

Tabla 9. Propuesta de valor y competitividad

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados expuestos y la manifestacion de una correlacion positiva,
con resultado de 0.674 y un nivel de significancia de 0.067, la tercera hipdtesis es aceptada,

ya que r=0.674< 1y p=0.067>0.05. Por lo tanto:

Hos. Entre mds identificable sea la propuesta de valor, mayor serd la competitividad de las

empresas de transformacion de pldsticos del municipio de Tecate B.C., México.

Donde el censo aplicado a las empresas de transformacién de pldstico muestra una
relacion la propuesta de valor y competitividad, sin embargo, el nivel de significancia y

correlacidn es poco significativo.
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Prueba estadistica
Alianzas y competitividad

Valor Significancia
Intervalo por intervalo Pearson’s R 0.756(*) 0.030
Ordinal por ordinal Spearman 0.628 0.096
Asociacion lineal por Correlacion
lineal
N 8

Tabla 10. Alianzas y competitividad

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados expuestos y la manifestacion de una correlacidn positiva,
con resultado de 0.756 y un nivel de significancia de 0.030, la cuarta hipétesis es aceptada,

ya que r=0.756< 1y p=0.030<0.05. Por lo tanto:

Hos4. Entre mds alianzas, mayor serd la competitividad de las empresas de transformacion

de pldsticos del municipio de Tecate B.C., México.

Donde el censo aplicado a las empresas de transformacién de plastico muestra una

relacién moderada entre la relacidn con el cliente y competitividad.

Prueba estadistica
Recursos-Actividades clave y competitividad

Valor Significancia
Intervalo por intervalo Pearson’s R 0.856(*%*) 0.007
Ordinal por ordinal Spearman 0.561 0.148
Asociacion lineal por Correlacién
lineal
N 8

Tabla 11. Recursos-actividades clave y competitividad

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados expuestos y la manifestacion de una correlacion positiva,
con resultado de 0.856 y un nivel de significancia de 0.007, la quinta hipétesis es aceptada,

ya que r= 0.856< 1y p=0.007<0.05. Por lo tanto:
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Hos. A mayor niimero de recursos y actividades clave, mayor serd la competitividad de las

empresas de transformacion de pldsticos del municipio de Tecate B.C., México.

Donde el censo aplicado a las empresas de transformacién de plastico muestra una

relacion directa entre la Recursos- actividades clave y competitividad.

Prueba estadistica
Estructura de costos y competitividad

Valor Significancia
Intervalo por intervalo Pearson’s R 0.763(%) 0.028
Ordinal por ordinal Spearman 0.535 0.172
Asociacion lineal por Correlacién
lineal
N 8

Tabla 12. Estructura de costos y competitividad.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados expuestos y la manifestacion de una correlacion positiva,
con resultado de 0.763 y un nivel de significancia de 0.028, la sexta hipdtesis es aceptada,

ya que r=0.763< 1 y p=0.028<0.05. Por lo tanto:

Hos. Entre mds identificable sea la estructura de costos, mayor serd la competitividad de

las empresas de transformacion de pldsticos del municipio de Tecate B.C., México.

Donde el censo aplicado a las empresas de transformacion de pldstico muestra una

relacion moderada entre el desarrollo de una estructura de costos y competitividad.



83

Prueba estadistica
Resultados y competitividad

Valor Significancia
Intervalo por intervalo Pearson’s R 0.816(*) 0.013
Ordinal por ordinal Spearman 0.707(*) 0.050
Asociacion lineal por Correlacion
lineal
N 8

Tabla 13. Resultados y competitividad.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados expuestos y la manifestacion de una correlacidn positiva,
con resultado de 0.816 y un nivel de significancia de 0.013, la séptima hipétesis es aceptada,

ya que r=0.816< 1y p=0.013<0.05. Por lo tanto:

Ho7. A mayores resultados, mayor serd la competitividad de las empresas de

transformacion de pldsticos del municipio de Tecate B.C., México.

Donde el censo aplicado a las empresas de transformacién de plastico muestra una

relacion directa entre los resultados y competitividad.
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5.4. Conclusiones.

Una vez elaborado el tratamiento estadistico, interpretaciones y comprobacion de hipétesis
particulares correspondientes a la presente investigacion, se da continuidad al los resultados

arrojados para sustentar las conclusiones a describir.

Si bien, los resultados en aspectos generales mantienen tendencias positivas de
acuerdo a la escala y lineamientos definidos durante la metodologia, las entidades de
transformacién de plastico del municipio de Tecate B.C. mantienen fortalezas y dreas de

oportunidad a las que habré de prestar atencion.

Partiendo del primer elementos a analizar, se localiza el conocimiento del entorno,
contemplando desde una visién a futuro hasta la obtencién de informacion por parte del
cliente, una cuarta parte de las entidades pertenecientes al sector de transformacién de
plasticos ha analizado a profundidad sus retos a un plazo de tres ailos como minimo, si bien
en el rango de una afirmacion positiva (siempre y regular) conforman en conjunto un
62.5% (véase tabla 14), el resto ha dejado de lado el andlisis de un futuro a corto plazo, en

el que las actividades y los retos se afrontan en el dia a dia.

Conocimiento de tendencias a mediano plazo

Porcentaje  Porcentaje

Validos Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 1 12.5 12.5 12.5
Eventualmente 2 25.0 25.0 37.5
Regularmente 3 37.5 37.5 75.0
Siempre 2 25.0 25.0 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 14. Conocimiento de tendencias a mediano plazo.

Fuente: Elaboracion propia.

En un andlisis global de la variable obtenemos que solo un 28.2% de las
organizaciones se encuentran operando bajo un minimo rango de conocimiento de su

entorno, el cual si bien representa un pequefio porcentaje, sus mayores probleméticas se
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concentran en la falta de identificacién de la competencia, vision e identificacion del

mercado.

Por su parte la relaciones con el cliente donde se procura el establecimiento de un
vinculo o canales de comunicacién para el alcance de la satisfaccion del cliente y el
fortalecimiento de su lealtad, muestra sus mejores resultado a través del establecimiento de
estandares donde el 75% (véase tabla 15) mantiene claramente definidos los pardmetros
para el alcance se de dicha satisfaccion, pese a ello el 50% de las entidades muestran

dificultades para comunicar su propuesta de valor al cliente (véase tabla 16).

Aplicacion de estdndares de satisfaccion al cliente
Vilidos Frecuencia Porcentaje Por(,:e‘ntaje Porcentaje
valido acumulado
Regularmente 2 25.0 25.0 25.0
Siempre 6 75.0 75.0 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 15. Aplicacion de estdndares de satisfaccion al cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

Propuesta de valor a cada segmento de clientes
Vilidos Frecuencia Porcentaje Por?e'ntaj o
vélido acumulado

Nunca 1 12.5 12.5 12.5
Eventualmente 3 37.5 37.5 50.0
Regularmente 3 37.5 37.5 87.5
Siempre 1 12.5 12.5 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 16. Propuestas de valor a cada segmento de clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

Retomando el andlisis de la propuesta de valor, de acuerdo a los datos arrojados por

el instrumento de investigacion, el 50% de las empresas consideran que por lo regular
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mantienen una propuesta de valor clara, expresa basada en el precio y rapidez (véase tabla

17), mientras que un 12.5% se apoya en el disefio, experiencia y funcionalidad.

Propuesta de valor basada en precio y rapidez
Vilidos Frecuencia Porcentaje Por(,:qntaje Porcentaje
valido acumulado
Eventualmente 4 50.0 50.0 50.0
Regularmente 3 37.5 37.5 87.5
Siempre 1 12.5 12.5 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 17. Propuestas de valor basada en precio y rapidez.

Fuente: Elaboracion propia.

Pese a considerarse dentro de un rango positivo el término “Regularmente” este da

paso a ligeras inconsistencias que podrian agravarse ante debilidades, tales como:
- Un 50% de empresas que dificilmente identifican las diferencias de sus
propuestas con respecto a la competencia (véase tabla 18), la misma situacién

se repite ante la identificacion de rendimientos derivadas de la misma.

Propuesta de valor diferenciada de la competencia

Porcentaje ~ Porcentaje

Validos Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Eventualmente 4 50.0 50.0 50.0
Regularmente 4 50.0 50.0 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 18. Propuesta de valor diferenciada de la competencia.

Fuente: Elaboracion propia.

Dicho contexto se presenta nuevamente en la variable de alianzas estratégicas, en la
cual si bien el 50% de las entidades mantienen alianzas estratégicas con sus clientes de
manera eventual, aun menos con sus proveedores (véase tabla 19, pagina 87), el 50% de
las mismas organizaciones carece de un plan estratégico que involucre a los socios en un

proceso de planeacion.



Alianzas estratégicas con proveedores
Vilidos Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Eventualmente 3 37.5 37.5 37.5
Regularmente 4 50.0 50.0 87.5
Siempre 1 12.5 12.5 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 19.Alianzas estratégicas con proveedores.

Fuente: Elaboracion propia.
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Pese a los porcentajes expuestos, las organizaciones pertenecientes al giro de

transformacién de plasticos, el 37.5% de estas considera tener identificado claramente la

cadena de valor que las integra (véase tabla 20).

Identificacién de cadena de valor
Vilido Frecuencia Porcentaje Por?qntaje Porcentaje
valido acumulado
Eventualmente 2 25.0 25.0 25.0
Regularmente 3 37.5 37.5 62.5
Siempre 3 37.5 37.5 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 20.Identificacion de cadena de valor.

Fuente: Elaboracion propia.

Parte clave de la identificacion de la cadena de valor radica en asegurar los recursos

requeridos por la industria, destacando las siguientes afirmaciones: 62% de la empresas

desarrollan actividades que aseguren la calidad en relacién con el cliente, hecho que

sustenta que al menos una cuarta parte de estas cuenta con alguna certificacion relacionada

a dicho termino.

Una vez analizados los datos derivados de los elementos operativos, se da paso a su

repercusion en la generacion de resultados, por lo tanto se parte del conocimiento de las
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organizaciones en la estructura de costos, donde se mantiene tendencias regulares, cabe
mencionar que un 12.5% mantienen con consideracion eventualmente factores como costos
de venta total y margen de utilidad para la determinacidn de precio (véase tabla 21), lo cual

podria mantener una repercusion en sus resultados.

Elementos de costos de venta total y margen de utilidad para la
fijacion de precios
Vilidos Frecuencia Porcentaje Porc’:e.ntaJ © | e
vélido acumulado

Eventualmente 5 62.5 62.5 62.5
Regularmente 2 25.0 25.0 87.5
Siempre 1 12.5 12.5 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 21. Elementos de costos de venta total y margen de utilidad para la fijacion de precios.

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados son analizados constantemente por al menos un 72.5% de las
organizaciones, ahora bien cabe mencionar que solo un 25% asegura un alto desempefio
financiero que mantiene la sustentabilidad del negocio, por lo que no solo se estudian
indicadores financieros nuevamente un 25% observa en la satisfaccion del cliente, un 50 %
el volumen de ventas, entre otros indicadores que permitan respaldar acciones en buisqueda

de mejora.

Indicadores financieros para la toma de decisiones

Eventualmente 3 37.5 37.5 37.5
Regularmente 4 50.0 50.0 87.5
Siempre 1 12.5 12.5 100.0
Total 8 100.0 100.0

Tabla 22.Indicadores financieros para la toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion propia.
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Fortalezas

Recursos y actividades clave.

1. Evaluacion de actividades y herramienta en la bisqueda de la
mejora continda.

2. El desarrollo de actividades que aseguran la calidad para el
cliente.

3. Objetivos traducidos a planes de ejecuciéon, apoyado en
indicadores de seguimiento.

Relaciones con los clientes.

4. Estdndares claros en relacion con la satisfaccion del cliente.

5. Consideracion de datos y retroalimentacion por parte del cliente
para emprender acciones de mejora.

Conocimiento del entorno.

6. Identificacién de grupos de clientes, necesidades y rentabilidad,
mediante la captura de informacion.

Estructura de costos.

7. Reconocimiento de costos fijos.

Debilidades

Propuesta de valor.

1. Poca identificaciéon de diferencias en la propuesta de
valor, en comparacion con la competencia.

2. Minimo reconocimiento de las ventajas y/o
rendimientos generados por la propuesta de valor.
Estructura de costos.

3. La determinacién de precios no toma en consideracion
elementos como costo de venta total y margen de utilidad.
Conocimiento del entorno.

4. Poca identificacion del crecimiento o disminucién de la
competencia y caracteristicas de sus productos.

Alianzas.

S. Falta de planes estratégicos que involucren a los socios
en un proceso de planeacion.

Relacion con los clientes.

6. Escasos canales de comunicacién que ofrezcan

propuestas de valor a cada segmento de clientes.

Cuadro 13. Fortalezas y debilidades detectadas en empresas de transformacion de plasticos, Tecate Mex. 2013.

Fuente: Elaboracion propia.
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El establecimiento de estrategias por parte del sector requerird el conocimiento mas
especifico de cada una de las entidades, sin embargo y por el momento, es posible
desarrollar propuestas generales que permitan el aprovechamiento de sus fortalezas y areas

de oportunidad identificadas.

El reconocimiento de la entidad frente a la competencia, consiste en el principal reto
de las organizaciones locales, si bien, han identificado los incrementos de esta en los
ultimos afos, dificilmente analizan los elementos distintivos de sus productos y propuesta

de valor frente a la misma.

Las empresas de transformacion de plasticos hacen referencia a la existencia de
estandares de satisfaccion al cliente, herramientas de retroalimentacion e identificacion de

su cadena de valor, factores que dificilmente han concretado las propuestas ante el cliente.

Por otra parte una cuarta parte de la empresas mantiene alianzas estratégicas con los
clientes de manera constate, mientras que un 12.5% los hace con proveedores, porcentajes

relativamente bajos.
Ante ambos panoramas es importante:

- Promover el establecimiento de una estructura de la industria de

transformacion de plastico.

Actualmente los sujetos de investigacion forman parte de asociaciones empresariales
como CANACINTRA, pese a ello, se recomienda la integracién de un grupo empresarial
del sector de transformacion de pldsticos, que de manera conjunta proporcionaria
parametros mds claros a evaluar sobre su actuacién y desarrollo, asi como la consideracion
de guias o modelos de competitividad que permitan a la entidad identificar los elementos

clave para su desarrollo.

Como parte de la esta investigacion se lleva a cabo un andlisis de los diferentes
modelos de excelencia reconocidos internacionalmente, sin embargo, para efectos de esta
indagacion y de acuerdo a los sujetos de estudio, se da seguimiento al modelo nacional de

competitividad, al contar con las siguientes caracteristicas:
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= Descriptivo, el modelo expone las variables que intervienen en el
desarrollo competitivo de micro, pequeflas y medianas empresas,
orientado hacia las caracteristicas y necesidades primordiales de este
tipo de entidades, proporcionando asi, una guia de reflexion sobre

dichos elementos.

= Explicativo, la aplicacién de este modelo a la presente investigacién
brinda una explicacion del comportamiento de estas, sobre el
desarrollo competitivo de la organizacion, ofreciendo un panorama
actual de la influencia de estas variables en el desarrollo de

estrategias y alcance de los objetivos.

Por tal motivo y ante el fundamento brindado por la presente investigacion es
importante dar a conocer los modelos competitivos que orienten a los empresarios locales
hacia la elaboraciéon y aplicacion de estrategias sustentadas en los elementos clave para su

desarrollo.
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5.5. Recomendaciones de investigaciones futuras.

Delimitacion aun mas especifica de los sujetos de investigacion, si bien estos forman
parte del mismo sector y clasificacion como pequefias empresas, es posible observar
ciertas brechas entre aquellas empresas que cuentan con un sistema de calidad

certificado.

Instrumento de investigacién mds especifico, en esta primera investigacion se procura la
reflexiéon de términos de calidad, sin embargo, habrd de analizarse posteriormente
elementos detallados implementados por la organizacién, pardmetros de medicion,
estdndares de calidad canales de comunicacion, propuestas de valor, entre otros, para asi

estimar si estos los mas Optimos para la organizacion.

5.6. Limitaciones de la investigacién.

Base de datos desactualizada, el directorio proporcionado por CANACINTRA
proyectaba al inicio de la presente investigaciéon la existencia de 18 entidades
clasificadas dentro del sector de transformacién de platicos, hecho que al delimitar los
sujetos de andlisis, se identifican Unicamente 8 organizaciones en operacion a la fecha

de la presente.

Ante la reduccién de sujetos de investigacion y la determinacién de un censo, la

evaluacion de las variables propuestas podrian ampliar las brechas para su anélisis.

El instrumento de investigacién mantiene una serie de afirmaciones positivas, que si
bien parte de la adaptaciones del cuestionario propuesto por el modelo nacional de
competitividad, es importante aclarar que este mismo procura la reflexion por parte de la

entidad lo que lo vuelve un tanto subjetivo en su solucidn.

Se carece de investigaciones previas en el sector al mismo nivel de investigacion de la
presente, asi como estandares determinados de competitividad que permitan desarrollar
razonamientos comparativos, ya sean sobre una linea de tiempo o situaciones actuales

con resultados esperados.
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El presente cuestionario tiene como objetivo la recopilacién de informacién necesaria para
integrar la investigacion “competitividad en las empresas de transformacion de plésticos Tecate,
B.C. México”. Los datos proporcionados seran tratados con total confidencialidad, por lo que ni el
nombre de la entidad ni la informacién proporcionada sera mencionada de manera particular.

Datos Generales.

Fecha de aplicacién

Nombre de empresa:

Fecha de instalacién (inicio de operaciones): / / No. Empleados:

Fecha de Certificacién (En caso de contar): / /

Nombre del encuestado:

Puesto que ocupa actualmente en la entidad:

Antigliedad en la empresa:

Instrucciones: Para dar respuesta a las preguntas, marcar con una “x” la opciéon que mas se
apegue de acuerdo a la siguiente descripcion:

1 Nunca
2 Eventualmente
3 Regularmente
4 Siempre
1. Conocimiento del entorno 12 (3 |4

1.1. | La empresa conoce profundamente las tendencias de crecimiento
del sector, a mediano plazo (tres afos) del sector, sus principales
retos y competencia a futuro.

1.2. | La organizacion identifica claramente el crecimiento o disminucion
de su competencia

1.3. | La empresa reconoce las caracteristicas que distinguen a sus
productos de la competencia.

1.4. | La entidad ha identifica claramente los grupos de clientes y sus
necesidades a través de la captura continua de informacion.

1.5. | Los cambios y mejoras en los productos, emprendidos por la
entidad se basan en la informacién recabada de los clientes.




Nunca
Eventualmente
Regularmente

A TWN

Siempre

2. Relacion con los clientes

2.1. | La organizaciéon implementa técnicas de comunicacion para
ganarse la preferencia de sus clientes.

2.2. | La empresa brinda atencién personalizada a los requerimientos y
necesidades del cliente.

2.3. | La entidad cuenta con estandares claramente definidos para
asegurar la satisfaccion del cliente

2.4. | A través de los canales de comunicacién que implementa la
organizacion se ofrecen propuestas de valor a cada segmento de
los clientes.

2.5. | Se busca la retroalimentacion de los clientes de acuerdo a sus
niveles de satisfaccion sobre el producto, que permiten emprender
acciones de mejora.

3. Propuesta de valor.
Existe una propuesta de valor por parte de la organizacién basada

3.1. | en precio y/o rapidez.

3.2. | La propuesta de valor por parte de la organizaciéon basada en el
diseno, experiencia, y funcionalidad

3.3. | Se implementan los cambios necesarios para lograr la propuesta
de valor que satisface las necesidades de cada tipo de cliente.

3.4. | La propuesta de valor se identifica claramente las diferencias en
comparacion a la competencia.

3.5. | La propuesta de valor por parte de la organizacion ha generado
ventajas y/o rendimientos.

4. Alianzas

4.1. | La organizacion establece alianzas estratégicas con clientes

4.2. | La organizacién establece alianzas estratégicas con proveedores

4.3. | La entidad mantiene un plan estratégico que permite dialogar con
los socios, contando con su participacion en el proceso de
planeacion.

4.4. | Se identifica claramente la cadena de valor (con proveedores y

clientes), en la que se asegura cuentan con las habilidades y
recursos necesarios que la integran.




Nunca
Eventualmente
Regularmente

A WN -

Siempre

5. Recursos y actividades clave

5.1. | La entidad cuenta con un personal cuyo perfil que asegura mayor
eficiencia en el negocio.

5.2. | La empresa asegura el alto desempenio financiero del negocio para
contar con los recursos que permitan su sustentabilidad.

5.3. | Se desarrollan actividades que aseguran la calidad en la relacion
con los clientes.

5.4. | Los objetivos establecidos por la empresa se traducen en planes de
ejecucion, ademas de contar con indicadores de seguimiento.

5.5. | Se evalla el desempefio de actividades y se utilizan la herramientas
indicadas para la mejora de las mismas

6. Estructura de costos
Se identifican claramente los costos variables correspondientes a

6.1. | mano de obra, insumos indirectos y costos variables indirectos.

6.2. | Se conoce claramente los costos fijos en los que recae la
organizacion, en: produccioén, comercializacién, administracién vy
financieros.

6.3. | Elementos como costos de venta total y margen de utilidad se toman
en consideracion para la determinacion de un precio de venta.

6.4. | Se identifican claramente los costos de calidad en cada una de las
etapas de administracion.

7. Resultados.

7.1. | Se analizan constantemente los resultados financieros ingresos,
gastos, rentabilidad y utilidades (indicadores financieros).

7.2 | Dichos indicadores son considerados para la toma de decisiones.

7.3. | Se estudian elementos como numero de clientes, satisfaccién y
quejas.

7.4. | Se determinan indicadores como volumenes de venta

7.5. | La capacitacién de personal es un indicador considerado por la

organizacion.




Agradecemos su colaboracion y apoyo a la presente investigacion, asi
mismo nos encontramos a su disposicion ante algun comentario u
observacion adicional

GRACIASPOR SU COLABORACION.



97

Bibliografia.

Cantu, H. (2006). Desarrollo de una cultura de calidad (3era. Edicién). México: McGraw
Hill.

Evans, J. (2008). Administracién y control de calidad (7ma. Edicién). México: Cengage
learning.

Porter, M. (1987). Ventaja competitiva, creacion y sostenimiento de un desempefio superior
(11 era. Edicion). México: CECSA.

Summer, D.(2006). Administracién de calidad. México: Pearson educacion.

Pyzdek,T. Berger, R. (1996). Manual de control de calidad de ingenieria tomo I. México:
McGraw Hill/Interamericana editores.

Moncana, J. (2005). Mecanica humana, estadistica 2. Costa Rica: Editorial de la
universidad de Costa Rica.

Heras, 1.(2011). {Qué fue de la isomania? ISO 9000, ISO 14000 y otros metaestandares en
perspectiva. Espafia: Universia bussines review

Conde, Mbonica (2011). Ventaja competitiva gestion total de calidad No. 44. México:
Ambiente del plastico

Ramirez, Fernando (2007). Politicas de competencia y proceso de regulacion en México.
México.

Garrido, A. (1995). Técnicas de andlisis estadistico en ciencias sociales. Espafia: Servicio

de publicaciones universidad complutense.

Nieves C., Ross L. (2006). Comparacién entre los modelos de gestion de calidad total:
EFQM, gerencial Deming, iberoamericano de la excelencia, y Malcom Baldrige. Situacién

frente a la ISO 9000.
Fuentes electronicas

Revista del consumidor (28 de noviembre 2011)
Recuperado en: http://revistadelconsumidor.gob.mx/?p=7077

AENOR. (28 de noviembre 2011).



98

Recuperado en: http://www.aenor.es/aenor/aenor/historia/historia.asp
http://www.aenor.es/aenor/certificacion/calidad/calidad_producto plasticos.asp
http://www.aenor.es/aenor/normas/ctn/fichactn.asp?codigonorm=AEN/CTN %2053

ISO- International Organization Stadardization. (25 de noviembre 2011).

Recuperado en: http://www.iso.org/iso/iso_technical committee.html?commid=49318
http://isotc.iso.org/livelink/livelink/fetch/2000/2122/687806/ISO_TC_061__Plastics_.pdf%
3Fnodeid%3D1001531%26vernum%3D-

2&usg=AlL kJrhiSeytwmVLKO4b9eGM6¢gt2cECIT]w

Secretaria de desarrollo econdmico de Baja California- Investinbaja (15 de julio de 2011).
Recuperado en: http://www.investinbaja.gob.mx/industrias/plasticos.htm

Organizacién de Cooperacion Econémico y de Desarrollo (08 de febrero de 2012)
Recuperado en:http://www.oecd.org/dataoecd/40/34/43183090.pdf

Comisién Europea, Portal europeo para PYMES (17 de febrero 2012)
Recuperado en:  http://ec.europa.eu/enterprise/policies/sme/facts-figures-analysis/sme-
definition/index en.htm

http://ec.europa.eu/enterprise/policies/sme/facts-figures-analysis/performance-
review/pdf/do-smes-create-more-and-better-jobs_en.pdf

U.S. Small Business Adminsitration (17 de febrero 2012)
Recuperado en: http://www.sba.gov/sites/default/files/us11.pdf

Observatorio empresarial (17 de febrero 2012)
Recuperado en: http://observatorioredesempresariales.wordpress.com/2011/02/15/pymes-
generan-88-de-empleos-en-america-latina/

Sistema integrado de informacion sobre investigacion cientifica, desarrollo tecnolégico e
innovacion (31 de mayo 2012)
Recuperado en: http://www.siicyt.gob.mx/siicyt/cms/paginas/Publicaciones.jsp

The plastic portal (6 de junio 2012).

Recuperado en: http://www.plasticseurope.org/documents/document/20111107102611-

pe factsfigures es 2011 Ir final041111.pdf

Premio europeo de la calidad (18 de diciembre 2012).

Recuperado en: https://www.ucv.es/documentos/calidad/EFQM.pdf




Baldrige criteria for performance excellence: Category and item commentary

Recuperado en: http://www.ucv.es/docuemntos/calidad/EFQM.pdf

99



