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Iv. 1. ALCANCES DEL MUESTREO.

Originalmente se plante6 el visitar un promedio de 388 empresas, lo que nos da un
nimero de aproximadamente 496 encuestas o entrevistas a realizar en las empresas ‘de
Hermosillo.

Después de un periodo de tiempo de un mes y medio, que comprendié del 1° de julio
al 15 de agosto, se visitaron aproximadamente 240 empresas de las cuales en 200 se logro
la atencion del directivo y se lo:gré dejar el formato de la encuesta a una persona (por lo
regular Gerencia Gral.), para que esta se las hiciera llegar a las otras personas que se iban a
encuestar cuando era el caso de empresas con mas de 15 trabajadores. Inicialmente se habia
planeado que la encuesta tendria que ser como un tipo de entrevista personal cosa que no se
logr6 debido a la falta de ﬁempo de los directivos, ya que todos opinaron que la encuesta era
maly extensa y muy laboriosa debido al tipo de preguntas que se hacian.

Entonces, se habia planeado muestrear a 496 personas de 388 empresas, objetivo
que no se pudo lograr. Esto se debio principalmente a varias causas que a continuacion se
mencionan:

Tiempo: el periodo de tiempo que se habia estipulado en el plan de trabajo para la
entrega y recoleccion de las encuestas se considerd al principio que iba a ser suficiente para
visitar todas las empresas y también era suficiente para que se contestaran todas las
encuestas y que existiera retroalimentacion. Al transcurrir de los dias nos damos cuenta que
el tiempo estipulado no iba a ser suficiente por varias razones: 1) el tiempo requerido para
lograr entrevistar a un Sﬁrectivo, en la mayoria de los casos, era muy largo; 2) la hora de
entrada de los directivos por lo general es después de las 9:30 AM. y en otros casos son
persenas muy ocupadas que requieren de realizar sus actividades laborales fuera de la
anpresy, 3) se perdieron algunos dias por problemas personales.

Empresas del mismo giro: en Hermosillo el giro de las empresas no es muy
diversificado, de tal forma que suponemos que las empresas del mismo giro funcionan de .
manera similar, ya que manejan los mismos proveedores, los mismos insumos, se les
presentan problemas similares, etc. Esto traeria como consecuencia encuestas repetitivas,
solo basta con dos o tres empresas para darnos cuenta de eso. Es por eso que se considera

como una causa para no lograr cubrir la cantidad de encuestas planeadas. Como ejemplos de
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Considerando las causas anteriores, y el poco interés del sector productivo, aunado a
que la informacién proporcionada por Bancomext, es obsoleta ya que, muchas de las
empresas mencionadas en el directorio ya no existen, en otras ya su produccion no es para
exportacion, de tal forma que esa parte del proyecto (el estudio de las empresas de
exportacion por separado) se modifica y propicia que se replantee el proyecto para entonces
realizar un estudio general de toda la informacién adquirida, respetando Unicamente la
clasificacion de las empresas corr;o las hace el gobierno (micro, pequefia, etc.).

En cada una de las plasiﬁcaciones se tratard de hacer una Sl‘lbclasiﬁcacién, de tal
manera que se visualicen las empresas que se dediquen a producir un producto tangible y las
que producen un servicio.

Otro objetivo o méta que no se pudo lograr fue la de entregar el proyecto terminado
el 18 de septiembre de 1997, debido a los factores antes mencionados, de tal forma que se

entrega el proyecto casi con un mes de retraso, es decir, la segunda semana de octubre.

IV. 2 TRATAMIENTO E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Em esta parte se muestra “el como” se realiz6 el analisis de la informacion una vez
recaitedh y procesada.

Tal y como se plantea en el muestreo, primero se procesan las empresas del estrato -
micree,, pequefia, mediana y grande.

A cada una de las preguntas se obtuvo un concentrado de la informacién, esta se
mugsra en tablas, para facilidad de consulta, visualizacion y anélisis. Al final de la tabla se
obsawa la imterpretacion de las mismas, pudiéndose obtener mayor visualizacion si se
relacioman con las graficas que se muestran en el anexo para cada una de las preguntas de la
encuesta. Asi como notaciones relevantes que se obtuvieron de campo y percepciones del
equipo de colaboracién en la presente investigacion.

Al finalizar cada uno de los estratos se presentan una serie de observaciones .
_ parciales, tanto para empresas de producto como de servicio.

La variante se dar4 solo en las empresas grandes que son nadamas de producto las

que se encuestaron.
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Una vez detectadas las necesidades de la empresa lo que sigue es decidir cual se va
a solucionar primero. Los resultados que muestra la tabla 3 y grdfico 2 muestran que las
empresas de producto y servicio solucionan las que son de mayor importancia para la
empresa. Curiosamente las empresas de producto le dan mas preferencia a las necesidades
que involucran a los clientes que las que ofrecen un servicio. Quiza las necesidades de
mayor importancia para las empresas de servicio sean las que se refieran a los clientes,
otras necesidades a las que algunas empresas micros les dan preferencia son las que
afecten a las ventas o a la produccién, aunque en menores porcentajes.

TABLA 4. Pregj. ;Cémo determinan que es un problema?

'PRODUCTO 4 SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcion
(%) (%)

Por la experiencia, necesidad, resultados 3 43 "

Si afecta a la calidad ) 2 29

Si afecta la misién y los objetivos 1 14

Si representa un obsticulo para trabajar 16 42

Si no satisface al cliente 2 5
Otras 8 21

No contestd 1 14 12 .32

La 1abla 4 y el grdfico 3 reflejan que las empresas micros de producto determinan
que tienen un problema debido a las experiencias, las necesidades que se les presentan o
los resultados negativos que estan obteniendo en la empresa. Aproximadamente una
tescera parte de las empresas de producto opinan que tienen un problema cuando se ve
afectada la calidad y una pequefia parte si se ve afectada la mision o sus objetivos. En
cambio las empresas de servicio determinan que tienen un problema si se les presenta
cualquier obstaculo para trabajar en gran parte de ellas, muy pocas empresas de servicio
determinan como problema ia no satisfaccion del cliente. Muchas empresas de servicio no
gontestaron la pregunta. :

.

JIABLA 5. Preg. 13. jLa toma de decisiones se hace en grupo o individual?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién
(%) (%)
Grupo 4 58 13 33
Ambas 1 14 12 32
Individual 1 14 9 24
No contestd 1 14 4 11

La tabla 5y el grdfico 4 reflejan que las decisiones se toman en grupo en la
mayoria de los casos en las empresas de producto. En las empresas de servicio también un
importante porcentaje opina lo mismo, pero los grupos que se forman son de personas
supuestamente bien preparadas, como son el duefio, y el gerente encargado de la empresa
(tabla 15). También hay otras que utilizan ambas formas de decidir, en grupo o individual.

31



En las empresas de servicio se puede observar que existen algunas en las que las decisiones
las toma una sola persona, que por lo regular es el duefio del negocio, o éste tiene en la
empresa a una sola persona que esté a cargo del funcionamiento del negocio.

TABLA 6. Preg. 14. ;Quiénes participan en la toma de decisiones?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién
(%) (%)
Duefio, gerente, ingenieros 5 72 25 66
Todos 1 14 6 16
Otros 2 5
No contesto 1 14 5 13

Son muy pocas las empresas micros en las que dejan que todo el personal tenga
facultad de tomar decisiones. Por comentarios se puede notar que en cualquier problema,
por mas pequefio o insignificante que sea, la solucion que el empleado pueda proponer, se
tiene que comentar con el encargado o el duefio (tabla 6, grdfico 5 ).

TABLA 7. Preg. 18. ;Como se visualizan las alternativas?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién
(%) (%)

De acuerdo las necesidades y tipo de problema 2 29

De acuerdo al tiempo, costo y efecto 1 14

Grificos Ishikawa (causa efecto) 1 14

Lluvia de ideas 5 13
Buscando mejorar calidad y soluciones 5 13
Otras 12 32
No contesté 3 43 16 42

Como se comen'gaba, las alternativas son visualizadas con la ayuda de los diagramas
de Ishikawa, en una parte importante de las empresas de producto, aunque otras opinan que
dependiendo del tipo de necesidades y del tipo de problema que se les presenten. En las
emypresas de servicio se utilizan las lluvias de ideas o tratando de mejorar la calidad.

Una parte considerable (mas del 40 %) de las empresas micros, tanto de producto
como fas de servicio, no contestaron la pregunta como se muestra en la tabla 7 y el grdfico
6, que contiene los resultados de la pregunta 18 de la encuesta para las empresas micro.
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TABLA 8. Preg. 19. ;Qué factores considera del medio ambiente?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia [ Proporcién Frecuencia Proporcién
. (%) (%) -

Entorno 2 29

Clima, condiciones de trabajo 11 29
Legales, logisticos, econémicos 4 11
Ninguno 1 14 7 18
No contesté : 4 54 16 47

La pregunta 19 de la encuesta, por alguna razén, muchas de las empresas
encuestadas no supieron contestar a esta pregunta, como se muestra en la tabla 8 y el
grdfico 7. Aproximadamente el 20 % de las empresas no consideran ningtn factor del medio
en el que se desenvuelven para sus procesos de toma de decisiones. En las empresas de
producto consideran todos los factores de su entorno, en las empresas de servicio se
consideran los climatolégicos debido al tipo de servicio que prestan y las condiciones de

trabajo que prevalecen en la empresa; también se consideran factores legales, logisticos y
economicos para sus decisiones. '

TABLA 9. Preg. 22. ;Toman en cuenta el grado de riesgo o incertidumbre al seleccionar una

alternativa?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia .| Proporcibn | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 5 71 29 76 34
No contesté 2 29 9 24 11
TOTAL EMPRESAS 45

Quizé sea debido a la situacion actual del pais o la poca solvencia econémica que
tienen las empresas actualmente, que casi todas las empresas encuestadas, tanto de servicio
como de producto, toman en cuenta el grado de riesgo o incertidumbre que tienen las
alternativas de soluciomeal ser seleccionadas, como se muestra en la fabla 9 y el grdfico 8.

TABLA 10. Pre&li._gQué criterios consideran al seleccionar las altemativas?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia | Proporcién

. (%) (%)
Tiempo, costo, efectos sobre el sistema 2 29 10 26
Experiencia, asesorias 1 14
Todos los involucrados 1 14
Probabilidad de solucion 17 45
No contestd 3 43 11 29
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TABLA 12 (Cont) ;De qué tipo?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia '| Proporcién | Frecuencia | Proporcién
(%) (o) .
Encuestas, muestreos 3 43 7 18
Pruebas de calidad 1 14
Laboratorio 1 14

La tabla 12 y el grdfico 11 muestran que las empresas micro de producto, una
proporcion importante realiza pruebas piloto antes de implantar sus alternativas de solucion,
lo contrario sucede con las empresas de producto. Las pruebas que se realizan son
principalmente encuestas y muestreos en los dos tipos de empresas. En las de producto, en
algunas también son aplicadas pruebas de calidad. Se puede observat que las empresas de
servicio solo seleccionan su mejor alternativa y es implantada, sin aplicar ninguna prueba
antes.

TABLA 13. Preg 27. ;Se siMﬁn proceso que certifique la solucién alcanzada?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcion | N° EMPRESAS
(%) (%) .
SI 4 57 20 53 24
NO 3 43 18 47 21
TOTAL EMPRESAS 45
,Cual es?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcion | Frecuencia | Proporcién
(%) (%)
Sistemas de calidad 3 43
Mejora continua 1 14
Satisfaccion del cliente 20 53

L ]
La tabla 13 y el grdfico 12 muestran que las empresas, tanto de producto como las

die servicio, en proporciones similares de aproximadamente el 50 %, certifican la solucion
ame. se. haya alcanzado al implantar una alternativa de solucion. Es casi otro 50 % de las
empwesas micro las que nada mas implanta la alternativa seleccionada sin realizar ningun
prooese que afirme que han alcanzado una solucion optima.

Los procesos que son utilizados para certificar las soluciones alcanzadas en las
empresas de producto en su mayoria los sistemas de calidad y otra parte de ellas utiliza el
proceso de mejora continua. En cambio los proceso que siguen las empresas de servicio es’
medir la satisfaceion del cliente.
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TABLA 14. Preg. 28. ;Comparan los resultados obtenidos?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién | N® EMPRESAS
: (%) (%)
SI 5 71 21 55 26
NO 2 29 17 45 19
TOTAL EMPRESAS 45
(De qué manera? N
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién
_ ' . (%) . (%)
Con graficos 1 14 )
Grados y plazos predeterminados 2 29
Pruebas fisicas 1 14
Sistemas de calidad : 1 14
Encuestas, estadisticas, satisfaccion del 21 55
cliente.

La mayoria de las empresas comparan los resultados que se obtienen al implantar
una solucion a sus problemas con los resultados que obtenian antes de implantar esa
alternativa. La proporcion de las empresas de producto es mas grande, pero la de las
empresas de servicio también es considerable. En las empresas de servicio se comparan los
resalfados de antes y después de implantar la alternativa utilizando encuestas, estadisticas de
sm fimcionamiento, y sobre todo algo muy importante, evaliian la satisfaccion del cliente. En
las empresas de producto, algunas de ellas utilizan graficos para comparar histéricamente
los resultados obtenidos con los que tenian; otras utilizan pruebas fisicas a los productos y
otz parte utiliza los sistemas de calidad. '
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OBSERVACIONES PARCIALES

Dentro del proyecto en el que se basa,esta tesis, se pueden encontrar algunas
observaciones que nosotros consideramos de i importancia en el estrato micro.

Una de ellas se refiere a que todas las empresas micro de producto utilizan alguna
técnica para bosquejar sus necesidades, en las de servicio ocurre que son mas las empresas
que no utilizan alguna. técnica.

Las técnicas que emplean las empresas de servicio, solo son métodos empiricos en la
mayoria de los casos, es decir que los métodas, ellos mismos los han disefiado.

Otro dato es que en las empresas micro las decisiones son tomadas por personas que
tienen bastante experiencia sobre el funcionamiento de la empresa, o que tenga alguna
ingenieria. Algunas de las empresas de servicio piden entre el 80 y 100 % de conocimiento
parz que la persona pueda tomar decisiones. Es por eso que las decisiones de importancia
por lo general, en este tipo de empresas, las toma una sola persona, ya que en éstas existe
uma o dos personas que cumplan con estos requisitos debido al poco personal con el que
cuentan.

Se puede recalcar que la mayoria de las empresas micro de producto utilizan alglin
método para generar alternativas de solucion; lo contrario sucede con las empresas de
servicio. Casi son las mismas proporciones de las empresas que utilizan métodos para -
bosquejar necesidades.

No se especifica en las encuestas que métodos utilizan las empresas para generar
alternativas, pero los ,diagramas de causa-efecto son muy utilizados para bosquejar
necesidades, quiza esta herramienta sea utilizada también para generar sus alternativas de
salrcidn,

Ex importante, que los resultados muestran que las empresas micros estan tomando
compromso y conciencia acerca del medio ambiente, ya que una buena parte de ellas lo
estan haciendo. 1

Se observa que la mayoria de las empresas micro, tanto de servicio como las de
producto, certifican la solucién que se haya alcanzado una vez que se implantd una

alternativa de solucion. Los procesos que utilizan las empresas de producto en su mayoria
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EMPRESAS PEQUENAS

TABLA 15. Pres. 3. ;Se apoyan en algunas técnicas y modelos para bosquejar necesidades?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 3 100 8 39 11
NO 0 0 13 61 13
- TOTAL EMPRESAS 24
;Como cuales?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién
(%) (%)
Seleccion y evaluacion de necesidades 1 33
Técnicas personales y software 1 33
Controles diarios 1 33
Modelos financieros 2 10
Programas de trabajo 2 10
i Necesidades por satisfacer 1 5
‘ Lluviadeideasx grificas de Pareto 3 14

Tomando como base los resultados de Ia fabla 15 y el grdfico 14 se observa que
todas las empresas detectan sus necesidades utilizando algin modelo en especial, todas las
empresas pequefias de producto se apoyan en alguna técnica o modelo para bosquejas
necesidades. Las técnicas o modelos que recomiendan éste tipo de empresas son las de
seleccion y evaluacion de necesidades hasta los controles diarios, asi como las técnicas

personales y paqueteria computacional, mientras
empresas de servicio son agq

los casos.

TABLA 16. Preg, 7.

que los métodos utilizados por las
uellos que involucran al trabajador o clientes, en la mayoria de

(;Q;é consideraciones hacen ustedes para determinar que necesidades se deben

cubrir primero?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién
(%) (%)

Aumemo en la productividad 1 33 5 24
Depend:delosrecursosconquesecuemen 1 33

Las que mepresenten pérdida 1 33

Aumento de ventas y clientes 6 29
En funcién de los objetivos 3 14
Personal 3 14 »
No contesto 4 19

En las empresas pequefias se hacen distintas consideraciones para determinar las
necesidades que se deben cubrir primero, como se refleja en la rabla 16 y el grdfico 15. Una
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importante proporcion de empresas, tanto de servicio como de producto, coinciden en cubrir
las necesidades que afectan la productividad de la empresa. Algunas empresas de producto
cubren necesidades dependiendo de los recursos‘con que se cuente en el momento y otra
parte de las empresas, las que representen pérdida para el negocio.

En algunas de las empresas de servicio se cubren las necesidades que afecten el
aumento de las ventas o a los clientes, otra parte considera los objetivos planteados; otras
empresas cubren necesidades utilizando criterios personales; y aproximadamente el 20 % de
éstas no contestaron la encuesta. De tal forma que las consideraciones que se hacen para
cubrir necesidades son muy variadas en este tipo de empresas, pero lo que se puede notar es
que todas quieren seguir existiendo.

TABLA 17. ng. 9. ;Cémo determinan que es un probléma?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién

(%) (%)
Cuando no se cumple ¢l objetivo 2 66 4 19
En base a los resultados 1 33 2 10
Cuando ocurre una falla en el proceso 6 28
Cuando no puede ser resuelto por una persona 3 14
No coatesto 6 29

La manera de determinar que tienen un problema en las empresas de producto y en
algumas de servicio, va en funcion al logro de los objetivos o en base a los resultados
obtenidos (wbla 17 y grifico 16). En las empresas de servicio se determina una
prottiemética cuando ocurren fallas en el proceso y en otras cuando una situacién no puede
ser aulbients par una sola persona. Algunas de las empresas de servicio no contestaron la

feggnta..

THELA 8. Phiesp. 3. JLa tomea de decisiones se hace en grupo o individual?
» PRODUCTO SERVICIO
: OPTMINES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcioén
(%) (%)
Grupe 1 33 9 43
Ambas 1 33 5 24
Individieal 1 33 7 33

La tabla 18 y el grdfico 17 muestran que las decisiones en las empresas pequefias se
lleva a cabo en forma grupal en la mayor parte de los casos, pero es importante la
proporcion de empresas en las que todavia las decisiones las toma una sola persona, que
generalmente es el duefio o el gerente general al que se le pide que tome las decisiones yna
vez planteada la situacion por los empleados.
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TABLA 19. Preg. 14. ;Quiénes partici

pan en la toma de decisiones?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcién
(%) (%)
Duefio, gerente, ingenieros 2 66 9 42
Gerente 1 33 6 29
Todos 6 29

Como ya se comento anteriormente, es en la mayoria de los casos que las decisiones
las toma el duefio o el gerente general de la empresa, como se muestra en la fabla 19 y el
grdfico 18. Solo en la tercera parte de las empresas de servicio permiten que todo el
personal que integra la empresa tome sus propias decisiones en las situaciones problematicas
que se les presenten. ' ' ! '

‘ TABLA 20. Preg. 18. ,Como se visualizan las altemativas?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién

(%) (%)
Por el beneficio y resultado 2 10
Por costo, riesgo y ventajas 1 33
La gue representa beneficio econémico 2 66
Andlisis causa-efecto 2 10
Pox experiencia y criterio propio 1 5
Las jefes de dpto. las proponen 4 19
Eim grupo 3 14
Nip contestd 9 42

Observando los resultados del muestreo que se muestran en la fabla 20 y el grdfico
A9, s¢ puede ver como todas las empresas pequefias visualizan sus alternativas de una u otra
marera, mas de la mitad de las empresas pequefias (referentes a las de producto) visualizan
llus alternativas de acuerdo a las que represente mayores beneficios econémicos, aunque
digmnas se enfocan mésﬂ’sobte aquellas referentes al costo, riesgo.

Las empresas pequefias pero de servicio también tienen como visualizar sus
alyprmativas de solucién, come se ha venido diciendo éste tipo de empresas siempre trata de
invaluersr Jo mayor posible a los empleados, clientes en sus procesos de toma de decisiones.
Se puede suponer que gran parte de éstas empresas que fueron muestreadas no entendieron
el significado de la pregunta o no visualizan sus posibles alternativas.

41



TABLA 21. Preg. 19. ;Qué factores considera del medio ambiente?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcifn
. : (%) (%)

Clima 3 100

Competencia 6 28
Lugar de trabajo 6 28
Entorno 2 10
Todo 1 5

No contesté w 6 29

Por medio del andlisis de la tabla 21 y el grdfico 20 se observa como para todas las
empresas pequefias (producto) es de gran importancia las condicionés climatoldgicas, ésto
quiza por el temor de que su produccion se vea afectada, ya que la mayoria de las empresas
siempre estd manejando su producto, ya sea para embarques o para almacenarlo y el clima
en condiciones desfavorables le afecte de cierta manera.

Mientras que las empresas de servicio tienen una vision mas amplia de los factores
e€xternos que tienen que considerar, como la competencia factor muy importante para estar
siempre al pendiente de ella, ya que mucha veces una empresa se fija metas tomando en
cuenta donde se encuentra la competencia.

TABLA 22. Preg. 22. ;Toman en cuenta el grado de riesgo o incertidumbre al seleccionar una

altemativa? .
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 3 100 17 81 20
NO 0 0 4 19 4
TOTAL EMPRESAS 24

Es de vital importancia para cualquier empresa tener en cuenta que al momento de
wleccionar una o varias alternativas de solucion para ser implantadas, que las personas
ancargadas de la toma de decisiones estén con la mentalidad de que en todo momento existe
mmriesgo al momento de llevarla a cabo la implementaci6n de dichas alternativas. Es por eso
que éstas empresas son demasiado cuidadosas en ese aspecto. Se ignora por que ciertas
personas © gerentes descartan la posibilidad de que en su empresa se presentara una
situacidn que ellos no esperaran, tal vez por que se sienten muy seguro de su manera de
tomar sus decisiones.
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TABLA 23, Preg. 23. ;Qué criterios consideran al seleccionar las altemativas?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién
(%) (%)

Eficiencia 1 33

Experiencia y conocimiento 1 33 3 15
Oportunidad y costo 1 33 6 29
Depende del analisis del problema 2 10
Impacto en la calidad 3 14
No contestd w 7 32

Analizando la tabla 23y el grdfico 22 se puede observar como las empresas
pequeiias (de producto) toman en cuenta al seleccionar una alternativa'y que por medio de la
solucion de ésta se logre obtener una eficiencia mayor que la que prevalece actualmente en
la empresa.

Las empresas de servicio coinciden con las de producto en que consideran la
experiencia y conocimientos, también el costo al momento de seleccionar sus alternativas de
solucion para sus problemas.

TABLA 24. Preg. 24. ; Utilizan algiin método para seleccionar la mejor alternativa?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
(%) . (%)
SI 2 66 5 24 7
NO 1 33 16 76 17
TOTAL EMPRESAS 24
(Cual es?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcion
(%) (%)
Experiencia > 1 33
Seleccion y evaluacion de alternativas 1 33
Surge de los demas departamentos 3 14
Por consenso 2 10

-Todas las empresas cuentan con métodos para seleccionar sus alternativas.
Observando la tabla 24y el grdfico 23 se puede ver que las empresas de producto utilizan o
se guian por la experiencia al momento de seleccionar sus alternativas de solucién, los
métodos utilizados por las empresas de servicio son aquellos que surgen o que el personal.
de los demas departamentos lo proponen, se les podrian nombrar como métodos personales.
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TABLA 25. Preg. 26. ;/Se hacen pruebas piloto al implantar la altemativa seleccionada?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
: : (%) (%)
S 2 66 5 18 7
NO 1 33 16 82 17
TOTAL EMPRESAS 24
(De qué tipo?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién
(%) (%)
Cuando se requiere sacar un nuevo prod. 1. 33 s
Monitoreos 1 33
Por 4reas 19
Simulacion 1 5

Observando los resultados de la tabla 25 y el grdfico 24 se puede ver que no todas
las empresas realizan pruebas piloto al implantar la o las alternativas seleccionadas, esto tal
vez por que los costos en que se incurriran para realizar dichas pruebas sea demasiado, o por
que muchas de éstas empresas no cuentan con laboratorios especiales para llevar a cabo

¢stas pruebas piloto etc.

_TABLA 26. Preg. 27. ;Se sigue algiin proceso que certifique la solucién alcanzada?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
(&) (%)
S 1 33 9 54 10
NO 2 66 12 66 14
TOTAL EMPRESAS 24
;Cual es?
PRODUCTO SERVICIO
] OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcion
(%) (%)
Pruchas comparativas 1 33
‘Casto-beneficio 2 10
Seguimiento de la operacion 2 10
Analizando Jogros obtenidos 4 14
Aceptacion del cliente 1 5

Los resultados que se muestran en la fabla 26 y el grdfico 25 muestran que en la
mayor parte de las empresas pequefias, tanto de servicio como en las de producto no existe
un proceso que muestre o certifique la solucién que se haya alcanzado al implantar una
alternativa de solucion para un problema determinado, es decir que la alternativa se implanta
y no se verifica el grado de solucién que se haya alcanzado. ‘



En las empresas donde se sigue un proceso de certificacion de la solucion que se
haya alcanzado, que es el 33 % de las empresas de producto se utilizan pruebas
comparativas de lo que se tenia contra lo que estin obteniendo. En el 33 % de las de
servicio también se utiliza algiin proceso de certificacion como son analisis de costo-
beneficio, en otras se le da seguimiento a la operacién donde se present6 el problema y en
otras se analizan los logros obtenidos.

TABLA 27. Preg. 28. ;Comparan los resultados obtenidos?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcion Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 2 66 12 57 14
NO 1 33 9 43 10
TOTAL EMPRESAS 24
J‘De qué manera?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia |Proporcién |Frecuencia | Proporcién
(%) (%)
Satisfaccion del cliente 1 33 2 10
Bur control interno 1 33
"Hhciendo corridas comparativas 1 5
Graficas comparativas . 9 42

Son bastantes las empresas pequefias en las que se lleva a cabo una comparacién de
lizs resultados que se han obtenido después de haber implantado una alternativa de solucion
aun determinado problema, pero también es considerable la proporcion de las empresas que
no lo hacen, como se muestra en la fabla 27 y el grdfico 26. Esto implica que existen
empresas en las que solo se escoge una alternativa, se implanta y se olvidan del problema,
habria que crear conciencia a este tipo de empresas, ya que muchas veces los problemas
aparentemente son resu’eltos, pero no es asi o la solucidon que se ha implantado no es la
éptima.

En las empresas de producto se comparan los resultados obtenidos en base a la
satisFarcidm del cliente, otras Hevan un control interno. Las empresas de servicio, la mayor
parte de elas utiliza graficas comparativas de antes y después de haber implantado la
alternativa, otras llevan a cabo corridas comparativas del proceso y en algunas también
miden la satisfaccion del cliente.
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OBSERVACIONES PARCIALES

Algunas otras recomendaciones importantes que se pueden hacer considerando al
analisis de las tablas corréépondientes a las empresas pequeifias se presentan a continuaci(;n.

Una de las observaciones que se hacen, como resultado del muestreo es que en
muchas de las ocasiones las empresas de este tipo toman sus decisiones en grupo, aunque es
importante recalcar que todavia en nuestros dias son también muchas las empresas en que
las decisiones las toma una sola persona que por lo general es el duefio o gerente general.

Una de las diferencias que se encontraron a través de el andlisis de las tablas es que
en las empresas de servicio les dan mas oportunidad a todos los empleados y en algunas
ocasiones a los clientes de participar en la toma de decisiones.

Una gran parte de éstas empresas tienen alguna forma de visualizar sus alternativas
de solucién, como lo es en el caso de las empresas de producto que visualizan sus
alternativas de acuerdo a las que represente mayores beneficios econdmicos y otras se
enfocan mas sobre aquellas referentes al riesgo. En tanto que las empresas de serviéio lo
hacen siempre tomando en cuenta al trabajador y al cliente.

Se pudo observar también como la mayoria de las émpresas pequefias no realizan
ningun tipo de pruebas pilotos al implantar la alternativa seleccionada, esto tal vez por que
los costos en que se incurriran para la realizacion de dichas pruebas sean demasiado altos o -
por no contar con laboratorios especiales para llevar a cabo las pruebas piloto.

También se puede notar que tanto las empresas de producto como las de servicio en
su mayoria no siguen ningun proceso que compruebe la solucion alcanzada al implantar una
alternativa de solucion para un problema determinado. Las pocas empresas que si siguen
algun proceso para comprobar su solucion alcanzada utilizan pruebas comparativas,

aralizando los logros obtenidos o por la aceptacion del cliente.
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EMPRESAS MEDIANAS

'

TABLA 28. Preg. 5. p Se apoyan en algunas técnicas y modelos para bosquejar necesidades?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 12 92 4 57 16
NO -1 8 2 43 3
u TOTAL EMPRESAS 19
{Como cuales?
PRODUCTO i SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcién
(%) (%)
Modelo de autoanilisis ) 1 14
Meétodos estadisticos 3 23
Modelos de planeacion estratégica 4 37
Programas de trabajo 3 23
Admimistracién por objetivos 2 15
Anglisis del servicio y capacitacién 2 29
Recarsos i 14

La mayor parte de las empresas de producto y servicio se apoyan en técnicas y
modelos para bosquejar necesidades, siendo en este caso para las de producto mas de la
mitad Ib realizan por medio de la planeacién y métodos estadisticos; mientras que para las
empresas de servicio, utilizan la mayor parte de ellas el anilisis de su servicio y la
capacitacion constante de su personal, como se refleja en la tabla 28 y el grdfico 27.

TABLA 29. Preg. 7. ;Qué consideraciones hacen ustedes para determinar que necesidades se deben

cubrir primero?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES * Frecuencia | Proporcin | Frecuencia | Proporcién
(%) (%)
Er Smciimd1as objetivos 5 39 2 33
Calitall - <& producto, contrato 1 8
colectivo y reglarento interno
Necesidades det cfiznte 2 15
Impacto en el prodiicto final 2 15
Aumento en 1a prodhctividad 2 15 3 50
No contestd 1 8
Necesidades que determinan ingreso 1 17

Las empresas hacen diferentes consideraciones para determinar que necesidad se
cubrira primero, la mas importante o con mas frecuencia es dependiendo de los objetivos de
la empresa, otras son tomando en cuenta la calidad del producto, las necesidades del cliente,
aumento en la productividad, etc., como lo muestra la fabla 29 y el grdfico28.
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TABLA 30. Preg. 9. ;Cémo determinan que es un problema?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia |' Proporcién Frecuencia Proporcién

(%) (%)
Fallas en el proceso 6 46 3 49
Comparando indicadores de desempefio 2 15
No se cumplen los objetivos 3 23
Por las necesidades 1 8
No se puede resolver i 1 17
Evaluando consecuencias . 1 17
No contesto 1 8

La tabla 30 y el grdfico 29 muestran que tanto las empresas de producto como las
de servicio coinciden en sefialar, en casi la mitad de los casos, que ellos determinan que
tienen un problema cuando ocurren fallas en sus procesos o anomalias en la forma de operar.
En las empresas de producto determinan también que existen problemas cuando no se estan
cumpliendo los objetivos que se han trazado; otra parte de ellas compara indicadores de
desempefio. En algunas de las empresas de servicio determinan que tienen un problema
cuando cierta situacion no se puede resolver y otra parte de ellas evalia las consecuencias
para determinar un problema en la empresa.

TABLA 31. Preg. 13. ;La toma de decisiones se hace en grupo o individual?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién
; (%) (%)
Gmpo 6 46 3 50
Ambas 7 54 3 50

Como se puede observar en la tabla 31 y el grdfico 30, en las empresas medianas no
existen las decisiones tomadas por una sola persona exclusivamente, aunque algunas
degisiones si se hacen, pero la mayor parte de ellas son tomadas en grupos de trabajo.

.

TABLA 32. Preg. 14. ;Quiénes participan en la toma de decisiones?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Propercién Frecuencia Proporcién
, (%) (%)
Todos 5 38 1 17
Gerente y Dirextivos 4 31 5 83
El 4rea involuczada 4 31

Son bastantes las empresas medianas de producto en las que se les da a todo el
personal la facultad para tomar decisiones respecto a situaciones que se les presenten en su
lugar de trabajo. En algunas empresas las decisiones son tomadas por las personas que
integran el area o departamento involucrado en el problema, y en otras las decisiones son
tomadas por los gerentes y directivos de la empresa al igual que en la mayor parte de las

48




empresas de servicio. Es pequefia la proporcion de las empresas de servicio en las que dejan
que todo su personal pueda tomar decisiones, como lo muestra la tabla 32 y el grdfico 31.

TABLA 33. Preg. 18. ;Como se visualizan las altemativas?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién
(%) (%)

De acuerdo a la problematica 2 33

En base a la creatividad 1 17

De acuerdo a los objetivos 2 15 2 33

En grupo por consenso 4 31 "

Como algo que genera un beneficio 2 15

Costo-Beneficio 4 31

No contestd 1 8 1 17

Analizando la tabla 33 y el grdfico 32, se puede observar como visualizan las

alternativas de solucion las empresas medianas tanto de servicio como de producto, la forma
en que realizan ésto las empresas es de gran importancia por que es de aqui de donde parten
para realizar de la mejor manera su toma de decisiones, la manera mas usada de detectar las
alternativas por parte de las empresas de producto es por medio de los grupos de trabajo y
analizando la relacion costo-beneficio; en tanto que las empresas medianas de servicio
detectan sus necesidades de acuerdo a la problematica que se tenga y siempre toman en
cuenta sus objetivos. '

TABLA 34. Preg. 19. ;Qué factores considera del medio ambiente?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién (%) | Frecuencia Proporcién
(%)
€lima organizacional y ecologia 3 23
lodos 3 23 1 17
JReglamentacién gubernamehtal, 6 46 3 49
fmexcado, clima y competencia
‘Donanda 1 17
N zontestd 1 8 1 17

Observando la informacion arrojada por el muestreo en la tabla 34 y el grdfico 33,
es tan motable ver como son semejante los resultados de estas empresas en comparacion
con las demas. empresas (micro, pequefias, etc.) . ya es muy notable ver que las empresas
clasificadas como medianas siguen siendo tan cuidadosas o se preocupan aiin mas en el’
clima, pero s dejar fuera a un factor tan importante como lo es la competencia. son éstas
empresas quienes se empiezan a fijar mas en los dafios que pueden causar al medio ambiente
es por eso que toman las medidas de regulacion mas en serio que las empresas mas
pequefias. '
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TABLA 35. Preg. 22. ;Toman en cuenta el grado de riesgo o incertidumbre al seleccionar una

alternativa?
PRODUCTO ' SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS ;
(%) : (%)
SI 13 100 6 100 19
no 0 0 0 0 0
TOTAL EMPRESAS 19

Como era de esperarse ‘que en las empresas clasificadas como medianas,
‘considerando su tamafio y los problemas que se puedan generar por el manejo de mas
materiales; informacién, etc. Es de gran importancia que consideren o empiecen a tomar
conciencia de los dafios que les podrian acarrear el no haber tenido en ctienta los riesgos en
que podrian incurrir al tomar mal una decision. En nuestros dias son muchas las empresas
que pueden dar su testimonio de que se han visto en graves problemas e incluso en darse a la

quiebra sdlo por no haber considerado el riesgo al que estaban

propensos al tomar una

decision. Es por eso que en los resultados vistos anteriormente en la tabla 35 y el grdfico
34, mmestran que el total de las empresas en la actualidad si toman en cuenta el grado de
gesgo e incertidumbre al seleccionar sus alternativas.

TWAHBILA 36. Preg. 23. ;Qué criterios consideran al seleccionar las altemnativas?

PRODUCTO SERVICIO

OPCIONES Frecuencia | Proporcién || Frecuencia Proporcién
* (%) (o)
CostteRiesgo-Beneficio 8 60 4 66
Imjpato en otras 4reas 4 32
|Experiencia y prondsticos i 8
Drenandarliquidez 1 17
liRrathutividad 1 17

Como anteriormente se ha venido mencionando estas empresas, ya se empiezan a

premxupar mas en los defios que se
inccamecta o mala, es por eflo que consideran

les podria presentar al seleccionar una alternativa

o toman en cuenta en su mayoria los factores
cost-iiesgo-beneficio, como se muestra en la fabla 36 y el grdfico 35.

_TABLA 37. Preg 24 Utilizan algin método para seleccionar la mejor altemativa?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcién | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 9 62 4 66 13
NO 4 38 2 33 6
TOTAL EMPRESAS 19
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TABLA 37 (Cont.) ;Cual es?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia { Proporcion | Frecuencia | Proporcién

: (%) (%)
Consenso 3 23 1 17
Analisis financiero 1 17
Opiniones de comités ejecutivo 1 17
Encuestas, Juntas de personal 1 17
Costo-Beneficio . 5 39

Es de esperarse que las empresas medianas utilicen alguna técnica o método para
realizar su seleccion de alternativas por medio de la fabla 37 y el grdfico36, se puede
comprobar que mas de la mitad de éstas empresas si siguen algin método o técnica al
momento de seleccionar la o las alternativas, tomando en cuenta el costo-beneficio que les
ocasionara dicha alternativa. También realizan la seleccion por medio de consensos.

TABLA 38. Preg. 26. ;Se hacen pruebas piloto al implantar la alternativa seleccionada?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién Frecuencia Proporcion | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 7 57 2 33 9
NO 6 46 4 63 10
TOTAL EMPRESAS 19
(De qué tipo?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcitn
(%) (%)
Muestreos 1 17
Evaluaci6n de resultados 1 17
A baja escala 2 15
En parte del proceso 3 13
8 Disciplinas » 1 8
A corto plazo 1 8

Se puede esperar que las empresas medianas aseguraran el funcionamiento de su
sistema, al momento de lanzar nuevos productos al mercado o de realizar algin tipo de
mejoramiento en su sistema, que realizaran pruebas piloto para asegurar un buen
funcionamiento de esos cambios y lograr mayores beneficios que los que actualmente
tuvieran, pero observando los resultados del muestreo en la tabla 38 y el grdfico 37, se
puede ver que no son todas las empresas las que realizan algiin tipo de pruebas antes de
* Tanzar su propuestas, esto tal vez por la situacion economica predominante, que se les haga
muy pesado contar o instalar laboratorios para las pruebas correspondientes.

51




TABLA 39 Preg. 27. ;Se sigue algiin proceso que certifique la solucién alcanzada?

PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia Proporcién Frecuencia Proporcion | N° EMPRESAS
. (%) (%)
SI 9 69 2 33 11
NO 4 31 4 67 8
TOTAL EMPRESAS 19
;Cual es?
PRODUCTO SERVICIO
OPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcion
(%) (%)
Medir resultados y andlisis de beneficio 6 . 45 i
contra inversion
Registro de 8 disciplinas 1 8
Sistemas de calidad y laboratorio 1 8
Evaluacién de resultados - 2 33
Se definen ordenes de accion y 1 8
responsables

La mayoria de las empresas medianas de producto si cuentan con algin medio o
proceso que comprueba las soluciones alcanzadas, siendo una de las mas utilizadas por
estas empresas la de medir los resultados beneficio contra inversion. En tanto que las
empresas de servicio no son la mayoria las empresas que si cuentan con algin proceso para
comprobar la solucion alcanzada. Estos resultados se muestran en la tabla 39 y el grdfico
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TABLA 40 Preg. 28. ;Comparan los resultados obtenidos?

PRODUCTO SERVICIO
OPFCIONES Frecuencia ] Proporcién Frecuencia Proporcion | N° EMPRESAS
(%) (%)
SI 12 92 4 66 16
NO 8] 8 2 34 3
TOTAL EMPRESAS 19
;De queé remmera?
PRODUCTO SERVICIO
GPCIONES Frecuencia | Proporcién | Frecuencia | Proporcién
(%) (%)
Comparando gréficas 10 77 2 33
Comparando con metas 2 33
. {Haciendo corridas compurativas 2 15

La tabla 40 y el grdfico 39 muestran que en la mayoria de las empresas medianas los
resultados que se obtienen después de implantar una alternativa de solucién son comparados
con los resultados que se estaban obteniendo antes de la implantacion de la alternativa. La
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proporcion de las empresas de servicio que solo implantan una alternativa y no comparan
sus resultados es bastante considerable.

Las herramientas que son utilizadas para llevar a cabo estas comparaciones son en su
mayoria las graficas comparativas, aunque algunas de las empresas de servicio utiliza
también una comparacién con las metas propuestas. Algunas de las empresas de producto
llevan a cabo corridas comparativas del proceso para verificar la solucion que se va a
alcanzar.



OBSERVACIONES PARCIALES

Dentro del estudio que se hizo a las empresas medianas, a parte de las observaciones
que se hicieron anteriormente, es importante mencionar que en este tipo de empresas ‘se
empieza a crear conciencia en sus directivos y a darle importancia al cuidado del medio
ambiente, debido a que la sociedad esta en constante lucha con aquellas empresas que no
tienen cuidado con el medio ambiente, o simplemente por las sanciones con las que se ven
afectadas por el dafio que estén dcausando en el medio, es por eso que en la mayoria de los
casos, estas empresas definen dentro de sus objetivos el cuidado del rr}edio, para que de esta
manera se eviten futuros problemas, tanto con las autoridades correspondientes como con la
misma sociedad.

Otra observacién.es que en las empresas medianas, tanto las de producto como las
de servicio, en su totalidad toman en cuenta el grado de riesgo o incertidumbre al
sefeccionar una alternativa, considerando que sus instalaciones y los problemas que se
pueden generar por el manejo de muchos materiales, informacion, etc. suelen ser algo
complejos y requieren de mas atencidn, ya que un error puede traer graves consecuencias.
3 importante que se consideren los dafios que pueden causar dentro de la empresa por una
mnla decision al no considerar el riesgo.

Como era de esperarse, las empresas medianas utilizan alguna técnica o método para -
maalizar la seleccion de las alternativas de solucion en sus problemas. Es frecuente que se
atilicen los analisis de costo-beneficio.

La mayoria de l,as empresas medianas de producto cuentan con algin proceso que
Gemprueba las soluciones que se han alcanzado al implantar una solucion. El analisis que
mis ses utiliza es el de comparar los beneficios contra la inversion que se haya hecho. En las
emmpesis e servicio no son la mayoria de éstas las que cuentan con procesos para certificar
la soheiémalcanzada.

Las empresas medianas también en su mayoria, comparan los resultados obtenidos
después de implantar una alternativa con los que se obtenian antes de la implantacion. La
proporcion de las empresas de servicio que implantan la alternativa y no comparansus
resultados con los anteriores es considerable. Este tipo de empresas (las medianas), utilizan

los gréficos comparativos en su mayoria.
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EMPRESAS GRANDES

TABLA 41. Preg 5. (Se apoyan en algunas técnicas y modelos para bosquejar necesidades?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcion N° Empresas
(%)
Si . 10 91 10
No 1 9 1
” TOTAL EMPRESAS 11
{Cuales son?
PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcién
(%)
Gréficas pareto, tormentas de - 10 100
ideas, analisis de reportes,
entrevistas, etc

Observando la tabla 41 y el grdfico 40 y mediante el analisis de las empresas
grandes se concluye que la mayoria de éstas empresas si utilizan de manera consciente €
inconscientemente algiin modelo o técnica para bosquejar necesidades en su organizacion,
son éstas los usuarios mas comunes de la mayoria de los modelos o técnicas que salen al
mercado con éste fin. '

TABLA 42. Preg.7. ;Qué consideraciones hacen ustedes para determinar que necesidades se deben

de cubrir primero?
PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcién
(%)

Las gue afectan al cliente 1 9
Las que:afecten a la produccion, 8 73
etc.

No comiestéd 2 18

Las empresas grandes en su mayoria se enfocan en aquellas actividades que afectan
directamente fa produccién de la empresa, puesto que una falla que se presentara por
pequefia que ésta fuera podria arrojar pérdidas econdmicas muy grandes, es por ello que
estas empresas le dan tanta importancia a estar monitoreando el funcionamiento del sistema -
para detectarla en el momento justo. Estas empresas también consideran en gran parte a los
clientes para satisfacer tanto sus propias necesidades como también las de ellos.
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TABLA 43 Preg 9. ;Como determinan que es un problema?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia' Proporcién
‘ (%)

Cuando se sale de los pardmetros 1 9
establecidos

Cuando afectan al sistema y 6 55
producto

Cuando se tiene por necesidad 1 9
Otros w 3 27

Por medio de la tabla 43 y el grdfico 42 se muestra que las empresas grandes
definen que en un 4rea se esta presentando un'problema cuando las actividades en dicha area
se salen de la normalidad, pero recalcando nuevamente las empresas grandes ponen gran
interés en aquellas actividades que ponen en riesgo el funcionamiento del sistema en general
y en especial del producto.

_TABLA 44 Preg 13 ;La toma de decisiones se hace por grupo o individual?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcién
(%)
Equipo: 8 73
Amims 2 18
- 1 . 9

Como es de esperarse un problema en una empresa grande puede tener efectos de
grmdes magnitudes es por eso que en la mayoria de estas empresas las decisiones son -
tammdas en equipo, puesto que es imposible que una persona esté al pendiente de todo el
sifitlEma, es por eso que es necesario el apoyo de los trabajadores capacitados para realizar
lmtiema de decisiones, aunque en contadas ocasiones las decisiones requieren de ser tomadas
em fiirma individual y esta debe de ser realizada por personas altamente capacitadas. Segin
la wahla 44 y el grdfico43 se concluye que las empresas grandes involucran al personal para
reailizan la toma de decisiones,

TABLA 43 P,«eiM. {Quiénes participan en la toma de decisiones?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcién
(%)
Supervisores, jefes de personal 9 82
involucrado
Todos . 2 18

Como se menciond anteriormente en la tabla 45 y el grdfico 44 todos participan de
uha u otra manera en la toma de decisiones pero se recomienda que los participantes en ella
sean personas con capacitacion como suelen ser supervisores, jefes de personal, gerentes,
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etc. Son ellos quienes dicen la tiltima palabra, pero sin embargo éstos a su vez consideran las
recomendaciones que se dan por parte de los demas empleados, es por ello que se dice que
en las empresas grandes se involucra a toda la empresa en la toma de decisiones.

TABLA 45-£§§i§- ;Como se visualizan las alternativas?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcién
(%)
Prueba y error, experiencia 6 55
Grificas 2 18
Otras . 2 18
No contesté I’ 4 9

De antemano se sabe que todas las empresas sean micros, pequefias, grandes, etc.
tienen o visualizan las alternativas con diferentes métodos, la mayor parte de estas utilizan o
se guian por medio de las experiencias o por prueba y error al presentarseles algiin
problema, situacién que ninguna empresa se puede excluir de que le ocurra eso, otra forma
muy usual es por medio de las graficas herramienta muy utilizada no nada mas por las
empresas grandes y para ver alternativas, fueron la minoria las que no dieron alguna
respuesta a la pregunta tal vez por que no se entendid, por que es imposible que una
empresa de ésta magnitud no contemple las alternativas de solucién.

TABLA 47. Preg. 19. ;Qué factores considera del medio ambiente?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcién
(%)
Condiciones de trabajo 4 36
Otros 1 9
No contestd 6 55

En la tabla 47 y el grdfico 46 se puede observar que en la mayoria de las empresas
no toman en cuenta el medio ambiente, cosa que es casi imposible puesto que para tomar
cualquier decisiones sobre cualquier problema siempre se contempla o toma en cuenta a el
entorno ya que de una u otra forma influye sobre el problema en cuestién. Por lo cual se
puede decir que la pregunta 19 no fue muy clara o no se entendié por parte de los
entrevistados.
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TABLA 50 (Cont) ; Cuales son?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Propercién
(%)
Andlisis de variables 2 18
Grificas 2 18
Experiencia, consenso 3 28
No contestd 2 18

Como se ha venido diciendo todas o la mayoria de las empresas grandes siempre se
apoyan en los métodos o herramientas existentes para la solucién de problemas. Los
métodos o formas més usuales' que recomiendan las personas encargadas de la toma de

decisiones dentro de las empresas son por analisis de variables, graficas. Experiencias, etc.
Como se ilustra en le rabla 50 y el grdfico 49.

TABLA 51. PE&ZG, ;Se hacen pruebas piloto al implantar la alternativa seleccionada?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcién N° Empresas
(%)
Si 4 37 6
No 7 63 5
TOTAL EMPRESAS

(Cuales son?

PRODUCTO SERVICIO

OPCIONES Frecuencia Proporcién
(%)

Pruebas de laboratorio, muestren 3 28
Monitoreo 1 9

Seria obvio pensar que las empresas grandes en su mayoria realizaran pruebas piloto
para determinar de antétnano el comportamiento que tendria alguna alternativa de solucidn
que se quisiera implantar, antes de que se implantara fisicamente. Pero observando los datos
arrojados en la fabla 51 y ¢l grdfico 50 se pueden dar cuanta que son pocas las empresas
que realizan éstos estudios, puede ser que no lo realizan la mayoria de las empresas por que
quid el costo para llevar a cabo éstas pruebas piloto sean muy elevados. De otra forma no
s mede entender por que se sabe que si algo que se va a implantar no se le hacen las
pruedhas piloto podrian incurrir en otros problemas mucho mas graves que el que trataban de

solicionar.
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TABLA 52 Pr§.27. (Se si&a_lgﬁn proceso que certifique la solucion alcanzada?

PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia ' Proporcioén N° Empresas
(%)
Si 8 73 8
No 3 27
TOTAL EMPRESAS 11
(Cuales son?
) PRODUCTO

OPCIONES Frecuencia Proporcién

: . (%)
Supervision, verificacién, i 7' : Y64
inspeccibn, auditorias
Controles estadisticos 1 9

Observando la informacion de la tabla 52 y el grdfico 51 se puede ver que la
mayoria de las empresas grandes siguen algin proceso que compruebe o certifique las
soluciones alcanzadas, la mayoria de las veces esos procesos que utilizan son por medio de
los supervisores, inspeccion, auditorias o por los tan usados controles estadisticos. Son

pocas las empresas grandes de la region que no siguen ninglin proceso para comprobar las
soluciones alcanzadas.

TABLA 53 Preg. 28. ;Comparan los resultados obtenidos?

PRODUCTO
l OPCIONES Frecuencia Proporcién N° Empresas
(%)
i 9 82 9
ﬁ‘; 2 18 2
' TOTAL EMPRESAS 11
§Dequé manera ? -y
PRODUCTO
OPCIONES Frecuencia Proporcion
‘ : (%)
Grificas 5 46
Expericacta 4 36

La takla 53 y el grdfico 52 muestra que la mayoria de las empresas grandes
comparan de alguna manera los resultados obtenidos, ya sea con informacion historica con -
que ellos cuentan de los problemas similares resueltos anteriormente. También recomiendan
hacer esas comparaciones por medio de graficas o por experiencias propias. Son la minoria
de las empresas de este tipo las que no siguen ese comportamiento.
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OBSERVACIONES PARCIALES

Por medio del anélisis de las tablas del proyecto se presentaran a continuacion una
serie de observaciones méas importantes correspondientes al analisis de dichas tablas.

Se puede ver por medio del analisis deklas tablas que las empresas grandes si tienen
definida una clasificacion y jerarquia de necesidades las que se tienen con mayor frecuencia
son aquellas que se relacionan con la produccion y desarrollo de la empresa. También una
parte de éstas empresas toman en cuenta a los clientes para satisfacer sus necesidades ya que
gracias a ellos existen en el mercado. ‘

También se puede ver como todas las empresas tienen un ;nétodo para hacerles
frente a cualquier problema, situacion que ninguna empresa esta a salvo de que le pase sea
chica o grande. Pero la méas importante es que los problemas en su mayoria se les hace
frente en equipos de trabajos y a la vez apoyandose en herramientas estadisticas.

Como anteriormente se mencion6 el trabajo en equipo es primordial en las empresas
grandes para generar las alternativas de solucion es por eso que se recomienda hacer
constantemente reuniones de trabajadores para que por medio de los diferentes métodos
existentes (lluvias de ideas, etc) se llega a la alternativa 6ptima de solucion.

Este tipo de empresas es de suponerse que al momento de hacerle frente a cualquier
problemética siempre deben hacerle frente con algunas alternativas de solucion ya que los
problemas a los que las empresas grandes se enfrentan son de magnitudes muy grandes en
eomparacion con las demas empresas (micro, pequefia, etc).

Otra observacion importante que se muestra es que cualquier persona pensaria que
liss empresas grandes er? su mayoria realizan pruebas piloto para determinar de antemano el
cemportamiento que tendria alguna alternativa de solucion que se quisiera implantar, antes
de imﬁdmarse fisicamente. Pero observando los resultados del muestreo presentados en la
tabla 5f se pueden dar cuenta que son pocas las empresas grandes que realizan éstos
estudios, puede ser que no lo realizan por que quiza el costo para llevar a cabo éstas pruebas .
piloto sean muy elevados. De otra forma no se puede explicar el que no realicen dichas
pruébas por que se sabe que si se va a implantar alguna alternativa seleccionada y no se le
hacen las pruebas piloto correspondientes podrian caer en otros problemas mucho mas

graves que el que trataban de solucionar.
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Es importante mencionar también que casi todas las empresas grandes siguen algun
proceso o método para comprobar las soluciones, alcanzadas Asi como para comparar los

resultados obtenidos.



