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Presentacion

ECORFAN, es una revista de investigacion que publica articulos en el 4rea de: Estrategias del
Desarrollo Empresarial

En Pro de la Investigacion, Docencia, y Formando los recursos humanos comprometidos con la Ciencia.
El contenido de los articulos y opiniones que aparecen en cada nimero son de los autores y no
necesariamente la opinion del Editor en Jefe.

En el primer nimero es presentado el articulo Desarrollo del mantenimiento basado en
confiabilidad rcm, en general motors de México, complejo Silao, planta motores por QUIROZ-
GONZALEZ, Rodolfo, JURADO-PEREZ, Fernando y LOZANO-LUNA, Alfonso, como siguiente
articulo esta Evaluacion de los procesos de gestion del conocimiento en una empresa orientada a la
captura de datos por FORNES-RIVERA, René Daniel, CANO-CARRASCO, Adolfo, BELTRAN-
ESPARZA, Luz Elena y VALDEZ-CABALLERO, Nayeli, con adscripsion en el Instituto Tecnoldgico
de Sonora, como siguiente articulo estd Evaluacion del desempefio del proceso de recoleccion de
residuos sélidos urbanos por ARELLANO-GONZALEZ, Alejandro, CARBALLO-MENDIVIL, Blanca,
RIOS-VAZQUEZ, Nidia J. y BOJORQUEZ-FELIX, Esmeralda, como siguiente articulo estd La
Transferencia Tecnoldgica para Potenciar la Competitividad de los Productores de Cerveza Artesanal
por MALDONADO-SUAREZ, Pedro y AVELINO-ROSAS, Roberto, como siguiente articulo esta
Perfil de individuos que integran la afluencia y visita a plaza comercial de Aguascalientes por
MORALES-IBARRA, Eucario, DIAZ-PALACIOS, Antonio, ROBLES-MACIAS, Yenevit Amelia y
CASTILLO-OLAYO, Maria del Pilar, con adscripcién en la Universidad Tecnoldgica de Aguascalientes,
como siguiente articulo estd Software para el fortalecimiento académico de los estudiantes de la carrera
de Contador Publico del ITSSMT (SOFA) por HERNANDEZ-HERNANDEZ, Maria Elena, LOPEZ-
MUNOZ, Jests, PEREZ-MEJIA, Salvador y AGUILAR-PEREZ, Esmeralda, con adscripcion en el
Instituto Tecnoldgico de San Martin Texmelucan, como siguiente articulo estd Sistema web para
productores de la Lechuguilla en la Comunidad la Buena Cardonal, Hidalgo por MALDONADO-
SANCHEZ, Marisol, GALVEZ-GONZALEZ, Fabian, FLORES-LOPEZ, Moénica y PEREZ-RUIZ,
Maria de Lourdes con adscripcion en la Universidad Tecnologica del Valle del Mezquital.
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Instituto Tecnolodgico Superior de Irapuato. Carretera Irapuato - Silao Km. 12.5, C.P. 36821 Irapuato, Gto.

Recibido Enero 12, 2016; Aceptado Marzo 14, 2016

Resumen

En el presente desarrollo se establece un proyecto de
optimizacién del plan de mantenimiento de cada activo
dentro de cada area utilizando como principal recurso el
mantenimiento centrado en la fiabilidad, RCM el cual se
implementard en el desarrollo de estrategias de gestion de
activos fisicos en las areas de lavado de maquinados en
blocks, motores y compresores pero hasta ahora de una
manera mas efectiva y programada y asi mismo crear
innovaciones y estrategias que faciliten el proceso de
mantenimiento y poder solventar la determinacion de los
modos de fallo, estas causas, tratar de prevenirlas con la
implementacion del RCM especificamente en cada area
segin aplique, pero hasta ahora de una manera mas
efectiva y programada y asi mismo crear innovaciones y
estrategias que faciliten el proceso de mantenimiento sin
dejar de lado las exigencias del mercado vy las politicas de
cada empresa pero hasta ahora de una manera mas efectiva
y programada y asi mismo crear innovaciones y
estrategias que faciliten el proceso de mantenimiento sin
dejar de lado las exigencias del mercado vy las politicas de
cada empresa.

RCM, confiabilidad, AMEF, matriz de criticidad

Abstract

In this development project optimization maintenance plan
for each asset within each area using as main resource
maintenance reliability-centered, RCM which will be
implemented in the development of strategies for
managing physical assets in the areas set washing
machined in blocks, motors and compressors but so far
more effectively and programmed and likewise create
innovations and strategies that facilitate the maintenance
process and to resolve the determination of failure modes,
these causes, try to prevent with the implementation of
RCM specifically in each area as applicable, but so far
more effectively and programmed and likewise create
innovations and strategies that facilitate the maintenance
process without neglecting market requirements and
policies of each company

RCM, reliability, FMEA, criticality matrix

Citacion: QUIROZ-GONZALEZ, Rodolfo, JURADO-PEREZ, Fernando y LOZANO-LUNA, Alfonso. Desarrollo del
mantenimiento basado en confiabilidad rcm, en general motors de México, complejo Silao, planta motores. Revista de

Estrategias del Desarrollo Empresarial. 2016, 2-3: 1-9

*Correspondencia al Autor (Correo electronico: fejurado@itesi.edu.m)

1 Investigador contribuyendo como primer autor.
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Introduccion

La empresa General Motors (GM) se fundd en
1908, su capital es estadounidense y es uno de
los ensambladores de vehiculos méas grandes e
importantes a nivel mundial, su sede principal se
ubica en Detroit.

El Corporativo General Motors tiene en
México méas de sesenta afios, en la actualidad,
ensambla autos pequefios y medianos, produce
una gran variedad de motores y transmisiones, la
fabricacion de autos y camionetas en 34 paises y
emplea cerca de 250 mil personas en todo el
mundo, en el afio 2008 sus ventas ascendieron a
poco mas de ocho millones de autos vy
camionetas a nivel mundial.

Entre sus marcas mas reconocidas se
encuentran: Chevrolet, GMC, Buick, Cadillac
General Motors en México lleva 69 afios y 21
afios de historia en Silao. Este proyecto comenz6
en 1993, pero fue hasta 1995 cuando la empresa
se inaugurd con el ensamble de las primeras
camionetas. EI complejo Silao se integra por
cinco plantas. La Figura 1 muestra una vista
paranoramica de la empresa.

- Ensamble General.
- Motores.

- Transmisiones 6V
- Transmisiones 8V

- Estampado.

Figura 1 General Motors de México, complejo Silao.
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La cultura en GM es difundida mediante
la interaccion diaria de los diferentes miembros
de la organizacion y es regulada por sistemas
rectores generales como el GMS (Global
Manufacturing System), el cual representa los
criterios basicos de operacion de la manufactura
esbelta. Las guias generales se mantienen
gracias al reforzamiento constante del GMS
mediante auditorias anuales y mensuales, las
cuales se reconocen como Corporativas y
Auditorias Escalonadas respectivamente. La
influencia de Toyota en planta Silao es
importante pues el sistema original de
produccion de la planta se basé en los
aprendizajes y ensefianzas de Toyota. Esta
planta representa un desarrollo entre General
Motors y Toyota, bajo un esquema en el cual
General Motors aprenderia de los sistemas de
manufactura esbelta de Toyota y esta a su vez
aprenderia de los sistemas de comercializacion
de General Motors. Como resultado del
desarrollo y colaboracion entre empresas, se
lograron varios beneficios para GM, tales como
la implementacién del programa de ideas y
mejoras, y en general las bases del sistema de
produccion GMS.

El Sistema GMS-GMP es una actividad
en la que interactian distintas plantas en
diversos paises de General Motors con el fin de
competir eficazmente en el mercado con los
mismos parametros de calidad. Una industria es
global en el grado en que su estructura tenga
conexiones e integracion entre diversos paises.
Buscando un fin  comin como la
implementacion de una estrategia global para la
localizacion de actividades que puedan traer
beneficios como reduccion de costos, mejora de
la calidad, preferencia de los clientes y mayor
eficacia competitiva.

QUIROZ-GONZALEZ, Rodolfo, JURADO-PEREZ, Fernando y LOZANO-
LUNA, Alfonso. Desarrollo del mantenimiento basado en confiabilidad rcm, en
general motors de México, complejo Silao, planta motores. Revista de Estrategias
del Desarrollo Empresarial. 2016
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El sistema GMS-GMP es considerado
como la columna vertebral de la compafiia
General Motors ya que no solo involucra una
filosofia corporativa si no la forma de
mantenerse en el mercado mundial como una de
las mejores empresas del sector automotriz, en el
sistema GMS-GMP se pueden visualizar los
requerimientos que GM de México considera
importantes para desarrollar un trabajo estandar
de la mas alta calidad. Dicho sistema cuenta con
5 principios, los cuales han ayudado a
desarrollar las actividades de mantenimiento,
produccion, desarrollo de nuevas tecnologias y
trabajo estandar que esta compafiia desarrolla en
sus actividades cotidianas. A continuacién, se
presenta la Figura 2 en donde se menciona los
sistemas GMS.

Involucramiento
de la Gente

Mejora
Continua

Tiempo Corto ‘
de Respuesta

Construir
con Calidad

Figura 2 Principios que engloban el sistema GMS.

Anélisis General

La planta motores en GM de México Silao,
consta de cuatro &reas, las cuales estan dividida
por operaciones, estas a su vez en estaciones o
sistemas y en subsistemas y componentes. Esta
operacion se encuentra en el area de Blocks, y
tiene como objetivo limpiar sedimentos de los
diferentes maquinados que lleva un block en el
proceso de produccién.

ISSN 2444-4960
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El énfasis de la investigacion se dara en
la estacion nimero cuatro, encargada de limpiar
“las chaquetas de agua y tubos o hendiduras de
aceite”, lo que significa una estacion
indispensable para la operacion y esta a su vez a
las demas operaciones, por lo cual todos los
sistemas, subsistemas y componentes deben de
encontrarse en Gptimas condiciones de operacion
buscando que sea una operacion confiable,
realizando su trabajo sin ningin percance o
limitacion.

En toda operacién es importante que
cada elemento de cada sistema se encuentre
realizando la funcion para la que fue creada, es
por esto que el mantenimiento en ellos es de
vital importancia, lo cual hace necesario
implementar un plan de mantenimiento de
acuerdo al RCM para cada equipo en el sistema.
Se requiere de disefiar un plan de mantenimiento
para un grupo especifico de componentes de un
sistema donde se incluyan los subsistemas con
sus elementos que lo integran, donde haremos
uso de la metodologia del RCM con
mantenimientos ~ de  cardcter  operativo,
preventivo y predictivo centrados en el tiempo
de riego de cada elemento.

Tomando en cuenta que en la planta se
cuenta con el equipo tecnoldgico necesario para
poder realizar los diferentes tipos de
mantenimiento.

En el analisis de las operaciones en
planta Motores, en el area de Blocks para
elaborar la primera parte de un plan de
mantenimiento  centrado en confiabilidad,
haciendo un despiece del sistema, con la
finalidad de realizar un AMEF de la estacién en
cada uno de sus componentes, para asi poder dar
un beneficio a la empresa en sus costos de
mantenimiento.

QUIROZ-GONZALEZ, Rodolfo, JURADO-PEREZ, Fernando y LOZANO-
LUNA, Alfonso. Desarrollo del mantenimiento basado en confiabilidad rcm, en
general motors de México, complejo Silao, planta motores. Revista de Estrategias
del Desarrollo Empresarial. 2016
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La realizacion de la metodologia RCM
pretende realizar a largo plazo un plan de
mantenimiento que pueda administrar de manera
efectiva y  confiable los  diferentes
mantenimientos que se tienen ya en la planta,
mantenimiento preventivo, correctivo, operativo
y mantenimiento emergente el cual muestre de
forma clara y sencilla las actividades de
mantenimiento que dia con dia deben realizar en
las maquinas y asi evitar fallas de equipos,
sistemas o subsistemas. Tomando en cuenta que
hay elementos que tienen cierto ciclo de vida y
podran fallar, esto sin suponer una pérdida para
la empresa.

AMEF (Analisis de modo y efecto de falla)

El AMEF segin la ISO 14224/OREDA se
encuentra definido como una técnica que se
aplica al estudio metodico de las consecuencias
que provocan las fallas de los componentes de
un equipo. Este proceso es sistematico y nos
ayuda a la identificacion de fallas potenciales
por parte del producto o del disefio, todo esto
antes de que ocurra la falla, para poder descartar
o controlar posibles fallas. También explica que
cuando se busca llegar a un modo de falla se
parte de una supuesta falla o fallas que ya han
ocurrido de acuerdo al o los componentes,
tomando en cuenta que se deben reconocer cada
uno de los componentes que tiene la maquina.

Entre los principales objetivos del
AMEF:

Identificar elementos o componentes de la
operacion.

- Determinar y reconocer modos de falla
de cada componente.

- Determinar fallas potenciales y sus
causas asociadas.

- Determinar la frecuencia, control vy
tiempo de paro debido a la falla.

- Analizar la confiabilidad del sistema.

ISSN 2444-4960
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- Identificar si existe alguna tarea ya
definida para evitar la falla.

- Determinar acciones para eliminar o
reducir la ocurrencia de la falla.

Matriz de criticidad

Matriz de criticidad o también conocida como
“matriz de riesgo” la cual es una tabla que se
utiliza para el analisis de un area u operacion la
cual muestra como resultado final la
probabilidad de ocurrencia de falla con lo cual
nos ayuda priorizar las acciones. Esta matriz es
desarrollada comunmente en el analisis de
criticidad.

Desarrollo de RCM por medio de un proceso
de identificacion

Consiste en observar, analizar y tomar nota de
las caracteristicas de los sistemas, asi como de
los equipos que los componen, las funciones que
realizan y el estado en el que se encuentran
actualmente, en la Figura 3 se puede apreciar el
plano general de la operacion 170 la cual se
identifica como funcion general y sus limites. Y
como se puede observar en la Figura 4 el plano
mecanico de la estacion En este caso se
identifica parte del funcionamiento de la
operacion a grandes rasgos.

Figura 3 Plano general de la operacién 170.

QUIROZ-GONZALEZ, Rodolfo, JURADO-PEREZ, Fernando y LOZANO-
LUNA, Alfonso. Desarrollo del mantenimiento basado en confiabilidad rcm, en
general motors de México, complejo Silao, planta motores. Revista de Estrategias
del Desarrollo Empresarial. 2016
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SISTEMA NEUMATICO

Figura 4 Plano mecanico de la estacion 4.

A través de la metodologia de una matriz
de criticidad la cual permite jerarquizar sistemas,
instalaciones y equipos, en funcion del impacto
global que se tiene en el area, con el fin de
facilitar la toma de decisiones y establecer
criterios de evaluacion, de este modo arroja
como resultado final que la operaciéon 170 es la
de menor criticidad, pero debido a su
importancia en la linea y al numero de fallas, se
lleva a cabo el RCM de esta operacion. En la
siguiente Tabla 1 se aprecia la estructura del
formato de criticidad parte 1.

FLUJO
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ELOCKS
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BOMBAS DE DIAFRAGMA.

REGULADORES
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4
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Tabla 3 Formato de la tabla de criticidad parte 3.
Identificacion de sistemas de la operacién

Esto consiste en realizar una subdivision de cada
sistema de la operacion y la estacion, para esto
es necesario analizar el sistema y dividirlo en
subsistemas y proceder a analizar cada
componente. En la Figura 5 se muestra la
estructura del sistema de operacion.

Sistema Eléctrico

CUBIERTAS

BASE DE
MAGUINA

MESA DE
TRABAJD

g

TR -

[T
[T

TR

Tabla 1 Formato de la tabla de criticidad parte 1.
En la Tabla 2 y 3 se muestran los anexos
del formato de criticidad parte 2 'y 3.

SISTEMA HIDRAULICO

PRESION TEMPERATURA

DE CALOR

OPERAGION
TANOUE
BOMBA
REGULADORES
ROTAVETROS
VALVULAS CHECK
PISTONES
CONECTORES
FILTROS
ACUMULADOR
MANOMETROS
i
RADIADOR
VENTILADOR
TERMOMETROS

DEPARTAMENTO
VALVULAS DE PRESION

«
[
«
[l
«
[
«
[l
«
[
«
[l
«
[
«
«
Ll
[
«

s ® ® 8 ® ® 0w 0w & W W ® w B B @ @ 1 @

Tabla 2 Formato de la tabla de criticidad parte 2.

[
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Sistema Hidréulico

Wash Machine Estacion 4 ——= Sistema Mecanico

Sistema Neumatico

Sistema de Lubricacién

Figura 5 Sistemas de la operacién.
Division de sistemas en subsistemas

En este paso se observa la operacion a mayor
detalle, especificamente la estacion 4 de la
operacion 170 de block, haciendo mencion a las
partes mas importantes de la estacion
mencionada, dando como resultado la siguiente
descripcion general como puede ver en la
siguiente Tabla 4 la identificacion de sus
componentes.

QUIROZ-GONZALEZ, Rodolfo, JURADO-PEREZ, Fernando y LOZANO-
LUNA, Alfonso. Desarrollo del mantenimiento basado en confiabilidad rcm, en
general motors de México, complejo Silao, planta motores. Revista de Estrategias
del Desarrollo Empresarial. 2016
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Sub-sistemas Componentes

1. Motor.

2. Sensor de lubricacién

3. Sensor inductivo de lanzadera (3).

4. Sensor de proximidad de la pieza para
pistén (3).

5. Sensor inductivo de posicion (3).

6. Solencide para vilvula tiffenbach (2).
7. Solencide para sistema de
lubricacién.

8. Variador de frecuencia siemens.

ELECTRICO

1. Valvula feedbenback (2).

2. Flujometro (2).

3. Mangueras para 42 Mpa's (5).

4, Maniful (4).

1. Lanzaderas galeras de aceite (3).
2. Lanzaderas cam y cranck (2).

3. Tornillo sin fin.

MECANICO  [4. Cople.

5. Lanzadera de parte no presente,
6. Donas de proteccion de lanzadera.
7. Opresor de ajuste de lanza.
NEUMATICO |1. Piston.

HIDRAULICO

1. Bomba de lubricacién.
2. Blogques de lubricacion.

LUBRICACION

Tabla 4 Identificacion de componentes.

En este proceso se identifica el stock
refacciones y componentes que tiene la
operacion con relacion a los subsistemas que lo
componen, Yya sea mecanico, eléctrico,
hidraulico, neumaético, control o lubricacion a
través de un stock list que se tiene de la
méaquina. Como se aprecia en la Tabla 5 el list
del stock.

]IIEIAII. SHEFT | ASSEMBLY | DETAIL HOUN HAME- DETAIL NOUN NAME- DESCRIPTIDN &/0R STOCK SIZE - English
DETAIL HO ~ MO, | SHEET ND. - Enghish Language  * | Allenale Language  ~ Language S
mon oo o2 DODR ASSEMBL DURR ECOCLEAN STANDERD

oz om mz FRISCHWASSERANSCHL DURR ECOCLERN STARDARD

W oo 02 ZULEITUNG FRISCHW DURR ECOCLEAN STARDARD

e oom ] s DURR ECOCLEAN STANDARD

s oom o3 [ Ly Iz DURR ECOCLE)

o om k] D Ly DURR ECOCLE;

w7 oom 0013 DOOR ASSEMBLY DURR ECOCLEAN STANDARD

o oom ] SPRITZBLECH DURR ECOCLEAN STARDARD

o3 oom s SPACER DURR ECOCLEAN STANDARD

i oom ] ABSTAMDHALTER NORMAL DURR ECOCLEAN STARDARD

o oom s TRACK RAIL DURR ECOCLEAN STANDARD

o2 oom s CLEVIS DURR ECOCLEAN STANDARD

o3 oom s KONSOLE ACHSHALTER DURR ECOCLEAN STANDARD

wié oom 05 SPACER DURR ECOCLEAN STANDARD

oms aom s DOUBLE CLEVIS DURR ECOCLEAN STANDARD

e oom s ANBINDUNG DURR ECOCLEAN STANDARD

w7 aom s ACHSHALTER DURR ECOCLERN STARDARD

oom 005 BUSHING DURR GMBH

ol)I‘:abla 5 Stock list.
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AMEF

Se divide el AMEF por cada subsistema de la
méaquina y se revisa con ayuda de un MET, ya
que contar con su experiencia es de vital
importancia para determinar modos potenciales
de falla de cada elemento, asi como su efecto
potencial de falla que nos indica codmo afecta el
proceso de produccién. En la Tabla 6 se describe
los datos de incorporacion del AMEF

Medo potencial de
Falla ¢Cudles son Efecto (s)
. =} las formas més potencial(es) de
o =z B : . e
z c éFunciones? Llista de comunes en que Falla ¢Qué le
E :g Componentes (Partes que los componentes | sucede al proceso
2 .‘..': componen el sistema) fallan ? ¢Cudles de produccién
w son las principales cuando el
fallas de estos componente falla?
componentes?
1 1704 Lanzaderas galeras de aceite Lanzadera no retorna
2 1704 Lanzaderas cam y crack Sobre carga de lanzadera
3 170-4 Tornillo sin fin Fractura El cabezal se tapa
4 1704 Tornillo de bola Fractura
. 1704 Cople Fractura NO TRANSMITE POTENCIA
3 170-4 Donas de proteccion de lanzadera Fractura
7 1704 Opresor de ajuste de lanza Barrido
8 1704 Soporte Fractura
a 1704 Perno Sewcza
10 170-4 Flecha Fraciura
il 1704 Perno de tope Seuoza
12 1704 Soporte de rodillo Fractura Hos loz rodiles
1 170-4 Punta de boguilla Fractura
1 170-4 Espaciador Fractura
15 1704 Soporte de pista Fractura
16 1704 Pista de perno. Fractura Ho campl
1 1704 Blogque Fractura
18 1704 Placa No bajalaplasa
18 170-4

Tabla 6 AMEF

NUmero Prioritario de Riesgo o por sus
siglas RPN, nos indica el nivel se severidad, con
el que podremos saber cuéles son los elementos
de la operacién que indican un mayor riesgo y
que necesitan tener un plan continuo de
mantenimiento. Se muestra su proceso de
descripcion en la Tabla 7.
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; FRECUENCIA
Controles de proceso |
Rl actual ¢Qué planes |y CATEGORIA INTERVALO DE CLASIFICACION
E proactivos estan N FALLA
P Causa.Pot‘enciaI de |C act.ualmente en vigor, T g ) DIARIO - FRECUENTEMENTE 10
A|Falla ¢Cudlesesla (Ul Ej. OM (Operador R 9*' DIARIO g
R| causaraizdela [E| Mantenimiento), PM’s ol =
[} falla? N (Mantenimiento = cg
| Preventivos, PdM's L ALTO 3 VECES A LA SEMANA
| (Mantenimiento E 2 VECES A LA SEMANA c7
Al Predictivo J?
= e A 1 VEZ A LA SEMANA c
|5 | sobrecarga en variador |2 NO EXISTE 2| 20 MODERADO CADA 2 SEMANAS (o
6| sobrecarga en variador |2 NO EXISTE 2| 2a CADA 3 SEMANAS cq
5 2 PM 3| 30
B fusible daflade : ND:(AISTE e BAJO MENSUALMENTE 3
2| 42
y 1 Mo EXISTE 2| 36 MUY BAIO CADA 3 MESES ol ]
; 2 :2 E:::IE Z :‘2‘ REMOTAMENTE 6 MESES O MAS rq
8 falla de presion 2 NO EXISTE 2| 32 CERRAR
3 2 NO EXISTE 1| 18 B .
8 talla de prasion 2 NO EXISTE 1| 16 F|gu ra 6 T|emp0 de paro
5 2 PM 1| 10
7 3 NO EXISTE 1| a2
) 1 NO EXISTE 1| o
: 2 womist sl En la Figura 7 se aprecia la deteccion de
6|  Fakadeibicscin |2 NO EXISTE 2| 24 H
S I P ™= control, el cual se refiere a que tan detectable
Tabla 7 RPN. puede ser la falla de la pieza o elemento de la

El primer apartado que surge para poder
conocer el RPN es el de PARO (o tiempo de
paro) en el cual como se muestra en la siguiente
Figura 5 indica la clasificacion que se le debe
otorgar al elemento de acuerdo al tiempo de paro
que el elemento nos puede ocasionar en caso de
una falla.

TIEMPO DE PARO
SEVERIDAD DE  CLASIFICACION
EFECTO AFECTACION
PELIGROSO - SIN ADVERTENCIA =~ ———————— ©10
CATASTROFICO — 1R o
MUY ALTO — OIHR____ )
ALTO _ 4sMIN___ ~7
MODERADO _ 30MIN__ 6
A0 15 MIN ©s5
MUY BAJO — 1OMIN___ “4
MENOR — I — ~3
MUY MENOR _ 2MIN___ c2
NINGUNO - c1
CERRAR

Figura 5 Tiempos de paro en complejo de manufactura.

La columna de Frecuencia nos indica una
clasificacion del 1 al 10 en una categoria de bajo
a muy alto, el cual se refiere a la frecuencia con
la que puede o llegar a suceder cierta falla de
cada componente y asi también poder
determinar las actividades de mantenimiento
adecuadas antes de una posible falla. La Figura 6
muestra el tiempo de paro.
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maquina, de igual manera clasificado del 2 al 10
siendo 1 casi seguro y 10 remoto o imposible,
donde en estos casos la deteccion de la falla
debe ser visible al ojo humano y no a través de
métodos de medicion.

CONTROLES
(DETECCION)
DETECCI6N CRITERTO CLASIFICACION

REMOTO A IMPOSIBLE FALLA DETECTADA DESPUES DE LA FALLA 10
FUNCIONAL

BAJO A MUY BAJO CONTROL DE PROCESO INADECUADO O SIN (‘
PROBAR QUE PUEDA DETECTAR LA FALLA 8

MODERADO CONTROL DE PROCESO EN SITIO DETECTA c6
DEPENDIENDO LA FALLA - SOLO ALGUNAS

ALTO CONTROL DE PROCESO EN SITIO DETECTA 4
LAS FALLAS - LA MAYORIA DE LAS VECES

CASI SEGURO CONTROL DE PROCESO CONFIABLE Y ®9)

CONSISTENTE. RARA O NUNCA FALLA LA
DETECCION DE FALLA

CERRAR

Figura 7 Deteccion de control.
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Proceso de control de riesgos

De acuerdo con el proceso, después de haber
identificado el RPN se debe evaluar la situacion
en la que se encuentra la estacion y establecer
prioridades entre piezas o elementos que pueden
causar problemas de produccién o calidad, esto
permite medir efectivamente el control de
riesgos priorizar esfuerzos, a continuacion se
muestra en la siguiente imagen parte del formato
donde se debe establecer el procedimiento
adecuado para actuar con un limite tiempo para
su implementacion y un porcentaje de control de
acuerdo a lo que se va realizando. Cabe
mencionar que a partir de este punto se
implementaran nuevas tareas de mantenimiento
de acuerdo al elemento. La Figura 8 muestra la
descripcion del control de riesgos.

Describa:

(1) éQué vamos a hacer?.
(2) ¢ Quén necesitamos que nos
ayude?

(3) ¢ Qué materiales o equipo
serd necesario?

Fecha de
implement
acion

Porcentaje completado

<
4
<

Figura 7 Control de riesgos.
Seguimiento y medicién del proceso

El fundamento principal de un buen
mantenimiento  requiere de una buena
produccidn, el cual representa el mantenimiento
total productivo que se desarrolla en
producciones “Just in Time”. Esto quiere decir
que el mantenimiento provee a la planta y al
equipo poder realizar la tarea para la cual fue
disefiada, asegurandose que la maquina es capaz
Ilevar a cabo un producto con un cien por ciento
de calidad y mantener el equipo seguro.

La manera principal de medir el progreso
a partir de haber hecho una implementacion es
medir las fallas y las pérdidas de produccion.
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Los resultados de una implementacion es

también mostrar a las personas a través de
diagramas visuales, graficas y cuadros como se
ha mejorado el proceso y que, si en dado caso
con el tiempo y la medicion y seguimiento del
proceso no muestra ningun riesgo recordar que
siempre se puede implementar una mejora, esto
seria parte del proceso de mejora continua.
Todo proceso de seguimiento y proceso en GM
de México es y deberd ser monitorizado por
parte del departamento de calidad encargado de
llevar un control especifico de todos los puntos
de calidad que muestran si existe realmente una
mejora.

Proceso de mejora continta

El enfoque proactivo en prevenir problemas en
toda una operacion es encontrarlos y repararlos,
establecer mecanismos de control y estandares
con puntos de control y detener todo tipo de
defectos que puedan llegar a terminar en fallas.
El proceso de mejora continua consiste en mirar
hacia delante y ver que puede salir mal,
prevenirlo y evitar que pase.

El mantenimiento preciso va de la mano
con los estdndares de vida del equipo del ciclo
completo de ciclo de vida de una operacién. El
mantenimiento preciso elimina los defectos y
fallas de partes lo cual nos lleva a ahorrar
grandes cantidades de dinero.

Mejorar las condiciones de operacion y
las partes de la maquinaria reduce
significativamente los niveles de estrés, lo cual
hace que el personal corra las maquinas de
mejor manera.

A continuacion, una  lista  de
requerimientos basicos para poder realizar una
mejora continda.

Y tolerancia en la temperatura de la
operacion.

Limpieza vy lubricantes libres de
contaminantes prolongan la vida de la maquina.
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Fuerzas y cargas dentro del limite
soportado.

Una alta calidad en el balance de partes
rotacionales.

Vibraciones bajas en toda la maquina.
Correcta tension en los componentes.

Corregir herramientas y equipos de
prueba antes de realizar tareas.
Instalar partes solo bajo especificacion.

Un proceso de negocio para constatar
adecuadamente que los requerimientos son
aplicados correctamente.

Conclusiones

La implementacion del RCM en la planta de
manufactura automotriz debe tener una guia para
poder desarrollar este tipo de proceso en otros
equipos estratégicos en cualquier planta en el
mundo.

El realizar adecuadamente la gestion del
recurso humano en este proyecto, permite
agilizar la implementacion del proceso de RCM
en la Planta Motores, area cabezas, donde
ademas se estableci6 un compromiso de las
areas involucradas en el proyecto, elaborando
estructuras que faciliten la comunicacion, el
trabajo en equipo y la integracion.

Para un mejor control y/o resultado es
necesario llevar un seguimiento estricto del plan
de mantenimiento implementado, para esto es
recomendable realizar nuevas estrategias para
maximizar y evaluar el proceso, después de ello
analizar a detalle cuantos factores interactiian e
impactan en la implementacion del RCM.
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Cada organizacion debe tener un

estandar de costo para cada producto, si el
estdndar de costo estd disponible usarlo para
compararlo con el analisis de costo del proceso e
investigar las variaciones del antes y después de
la implementacion del RCM.
También se entiende que las operaciones de
riesgo nunca se detienen y por ello es necesario
mantener una mejora continua donde se busque
eliminar los riesgos de la operacion.
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Resumen

Se estudio la situacion del area de tecnologia de la
empresa bajo estudio, con respecto al grado en el cual
se llevan a cabo los procesos desde la perspectiva de
gestion del conocimiento, debido a que presenta una
serie de sintomas en relacion a la rotacion del personal,
transferencia y documentacion del conocimiento, entre
otros, lo cual ocasiona que la respuesta a los cambios
solicitados por clientes sea lenta, siendo susceptible de
retrabajo y a su vez no facilitan la reutilizacion del
conocimiento. Para lo anterior, se plante6 como
objetivo evaluar las deficiencias relacionadas a los
procesos de gestion del conocimiento, que permita
establecer acciones orientadas a la mejora. Se
desarroll6 y aplico un instrumento que permitié
conocer la situacié desde una perspectiva individual
como grupal de los procesos; siendo las categorias: a)
identificacion 'y localizacion; b) adquisicion vy
aprendizaje; c) diseminacién y transferencia; d)
almacenamiento y mantenimiento; e) aplicacion y
utilizacion; f) creacion, y g) medicion y valoracion del
conocimiento. El resultado a nivel individual y grupal
fue que el proceso de gestién del conocimiento que se
encuentra mayormente implementado en la empresa es
aplicacion y utilizacion del conocimiento, mientras que
el que menos se lleva a cabo es la medicion y la
valoracion del conocimiento. De las brechas obtenidas
para los procesos de gestion del conocimiento se
proponen acciones que se sugieren a la empresa
implementar con el fin de obtener ventajas
competitivas.

Evaluacion, procesos, gestion, conocimiento

Abstract

The current situation in the field of business of digital
imaging technology, with respect to the degree to
which carried out the processes from the perspective of
knowledge management, as it has a number of
symptoms in relation to staff turnover it was studied,
knowledge transfer and documentation, among others,
resulting in response to changes requested by
customers is slow, being susceptible rework and in turn
not facilitate knowledge reuse. To this end, it raised
aimed at assessing deficiencies related to knowledge
management processes, in order to establish actions
aimed at improvement. It was developed and applied
an instrument to the current situation from the point of
view of both individual and group processes: a)
identification and location; b) acquisition and learning;
c) dissemination and transfer; d) storage and
maintenance; €) application and use; f) creation, and g)
the measurement and assessment of knowledge. The
result at the individual and group level was that the
process of knowledge management is carried out
mainly in the application and use of knowledge of the
company, while the lowest is performed is the
measurement and evaluation of knowledge. Lagunas
obtained for the process of knowledge management
actions suggested to the company to implement in
order to gain competitive.

Evaluation processes, management, knowledge
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Introduccion

Obeso, Sarabia y Sarabia (2013), argumentan
que la globalizacién a la que estd sometida la
sociedad actual da lugar a incrementos de
competencia en los mercados de todo el
mundo, por lo que no sélo se compite con
otras organizaciones en el &mbito regional o
nacional, sino que la competencia se ha
extendido a niveles internacionales, arrojando
como consecuencia la bulsqueda de la
eficiencia, de manera que la gestién del
conocimiento se ha identificado como
herramienta fundamental para administrar de
forma conveniente el conocimiento de una
organizacion, acentandose su importancia en
la movilidad laboral, la cual puede ocasionar
que el conocimiento que es solo de dominio
de una persona pueda perderse si no se
transfiere oportunamente. Por su parte Pérez
(2009) y Bonilla (2010) sefialan que las
organizaciones estan inmersas en un ambiente
de cambios constantes que requieren
adaptacion y altos niveles de competitividad,;
y si no logran adaptarse, es posible que
peligre su supervivencia.

Actualmente el mundo se encuentra
expuesto a maltiples cambios y la base de la
supervivencia se fundamenta en la capacidad
para adaptarse a ellos. Personas vy
organizaciones, estdn expuestas a multiples
factores de cambio, como las nuevas
necesidades de las personas, la globalizacion,
aumento de la competencia, el auge de la
tecnologia altamente cambiante, cambios
sociales, nuevas formas de administrar,
factores politicos entre otros que obligan a
cambiar; pues se define el cambio como una
constante (Amordés y Tippelt, 2005).

Marzo 2016 Vol.2 No.3 10-25

Segun Fornés-Rivera (2014), sefiala
que al hablar de competitividad en tiempos
modernos va implicita la  palabra
globalizacion, la cual es definida por Coriat,
como una nueva  fase de la
internacionalizacion de los mercados y tiene
sus inicios a finales de los setenta, que pone
en dependencia reciproca a las firmas y a las
naciones, en grados absolutamente originales
e inigualados en el pasado, e implica la
introduccién de productos y empresas en los
mercados nacionales y con ello una gran
competencia y una constante lucha por la
sobre vivencia.

Tapia (2015), sefiala con base en el
informe 2015-2016 del Foro Econdmico
Mundial, que México tiene fortalezas que
puede aprovechar, asi como un buen
desempefio en algunos indicadores que son
bésicos para destacar en productividad y
competitividad, por ejemplo: a) es el onceavo
mercado mas grande del mundo; b) la
calificacion en mercado financiero subio 17
posiciones este afio (del lugar 63 al 46; y c)
subié ocho posiciones en sofisticacion de
negocios, lo que significa que el desarrollo de
clasteres y la reduccion de barreras de entrada
a competidores han sido buenas estrategias
para el pais.

Para Torres, LoOpez, Gonzalez,
Valenzuela y Acosta (2014) sefialan que
desde el 2007 la industria en México ha
tenido una importancia trascendental, ya que
gracias a ella se ha logrado impulsar la
urbanizacion del pais, favoreciendo al mismo
tiempo la consolidacion de las grandes y
medianas ciudades.
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Los mismos autores sefiala que en el
2013 se contaban a nivel nacional con 5049
establecimientos  activos de  industria
manufacturera, de los cuales 229
corresponden al estado de Sonora, siendo este
un importante contribuyente para la economia
en México, ya que se ha convertido en el de
mayor participacion en importantes ramos de
subsectores, tales como: industria automotriz,
aeroespacial, eléctrica y en las tecnologias de
la informacion.

A su vez, los autores Barquero y
Fernandez citados por Fornés-Rivera (2014)
mencionan que el conocimiento de estos
subsectores mencionados previamente
permite realizar una seleccion estratégica mas
segura, tanto en creatividad como en medios y
no tenerlos en cuenta puede provocar errores
elementales pero transcendentes.

La empresa bajo estudio es una
maquiladora clasificada en el sector terciario
por proporcionar servicios en el sector de
informacion en medios masivos, asi como al
subsector procesamiento electronico de
informacion, hospedaje y otros servicios
relacionados. En el pais estan registradas bajo
este subsector 305 de las cuales el 3.93% que
equivalen a 12 empresas en el estado de
Sonora, siendo ésta la Unica registrada en el
municipio de Cajeme dentro del Directorio
Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas (INEGI, 2015).

En entrevista con el responsable del
area de interés declara que esta empresa es un
proveedor de soluciones de procesamiento de
transacciones, consultoria estratégica vy
servicios de analisis de datos que se entregan
a traves de plataformas tecnologicas
innovadoras y ofrecen flujos de trabajo
optimizado basados en reglas de negocio
especificas.
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Como corporativo abarca industrias de
salud, servicios financieros, legales,
gubernamentales, editoriales, manufactura,
minoristas y de comercio; el servicio que
ofrece en México va dirigido al corporativo,
quien es el intermediario con el cliente final
empleando tres tipos de servicios en los
cuales la tecnologia es la parte principal de
sus procesos productivo los cuales son: a)
captura de datos: es la captura de un
documento en forma de imagen.

Los principales documentos que se
capturan son reclamos de una aseguradora por
el cobro de un servicio de salud, referencias
de laboratorios que son las encuestas que se
aplican previas a estudios clinicos y cheques;
b) indexado: se refiere a la captura de campos
especificos de un documento en forma de
imagen; el producto final es generado segun
los requerimientos del cliente y algunos
ejemplos pueden ser: archivo de excel,
archivo de texto delimitado por comas, bases
de datos, imagen transformada; c) desarrollo y
soporte: a los sistemas  domeésticos
(plataformas) del corporativo para la captura,
monitoreo de la produccion y cualquier
proceso que pueda ser automatizado.

En la misma entrevista se menciona que
la empresa estd dividida en nueve areas
representadas en su cadena de valor en la
grafica 1, teniendo como actividades
estratégicas a la direccion; primarias: a)
coordinacion de proyectos; b) produccién y
control; y c) calidad; y de soporte: a) recursos
humanos; b) contabilidad; c) redes; d)
seguridad; y e) tecnologia, siendo esta Gltima
el alcance de este proyecto.

Direccis Actividades
ireccion Estratégicas
Recursos Humanos

Actividades
de Soporte Contabilidad

\
"\, Coordinacion de \ Produccion y \ e } Actividades

Proyectos control Primarias

Tecnologia
Actividades Redes
de Soporte

Seguridad

Gréfico 1 Cadena de valor de la empresa.
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La empresa cuenta con 256 empleados
de los cuales 190 pertenecen al area de
produccién y control, 37 a tecnologia, las
areas de recursos humanos, contabilidad,
redes y seguridad cuentan con cinco
empleados cada una, mientras que calidad y
coordinacion de proyectos tienen cuatro
empleados.

El area de tecnologia estd conformada
por siete departamentos o equipos (para este
proyecto se emplea el concepto equipos, los
cuales son: a) configuracion: cuenta con seis
personas que trabajan dando soporte y
soluciones al flujo de trabajo de una
plataforma; b) Electronic Data Interchange en
inglés (EDI): este equipo esta conformado por
cuatro persona; en el desarrollo de los
resultados para el cliente se hace uso de la
herramienta tecnoldgica intercambio
electrénico de datos; c) desarrollo y soporte y
desarrollo y soporte nivel 3: estos equipos
estan conformados de seis y siete personas
respectivamente; estan  encargados  del
desarrollo y mantenimiento de los sistemas
domésticos utilizados para la captura y
monitoreo de la produccién, asi como
cualquier proceso que pueda ser automatizado
de la oficina local y otros sitios de captura del
corporativo.
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A su vez, atienden todas las solicitudes
que no pueden ser resueltas por la mesa de
servicios y/o equipos de soporte de tecnologia
del corporativo; d) pruebas: este equipo esta
conformado por tres personas las cuales son
responsables de realizar diversos tipos de
prueba (funcionales, unitarias, integracion,
desempefio, aceptacion, flujo, regresion, etc.)
a los sistemas que se desarrollan en el area,
asi como a los cambios de los proyectos de
configuraciéon y EDI, con el fin de asegurar
que los productos a implementar estén libres
de defectos que puedan afectar la produccién;
e) RUST: este equipo da soporte y cuenta con
cinco personas que tienen como funcion el
realizar la extraccion, transformacién y carga
de informacion en bases de datos con base en
ciertos criterios del cliente, asi como asegurar
la calidad del resultado; f) Project
Management Office en inglés (PMO):
traducido al espafiol como oficina de
administracion de proyectos; estad conformado
por una persona con perfil administrativo y
otra con perfil de ingenieria industrial, los
cuales son responsables de coordinar los
proyectos, dar apoyo a los equipos de
desarrollo en la coleccion y documentacion de
los requerimientos del cliente, definir los
procesos y lineamientos que involucran a los
equipos, entre otros.

En la misma entrevista no estructurada
se menciona lo siguiente: a) en el 2014 se
tuvo en el area de tecnologia una rotacion de
personal de 18% lo cual equivale a nueve
personas, y a Mayo del 2015 se tuvo una
rotacion del 11.7%, equivalente a cinco
personas.
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Derivado de ello, la mayoria de las
ocasiones no se realiz6 una transferencia de
conocimiento completa, de la misma forma
que no existe documentacién precisa que
apoye esta actividad, obligando a la persona
que se queda como responsable a invertir
mayor tiempo en el entendimiento de las
nuevas funciones y responsabilidades o en su
caso dar respuesta tardia a nuevas solicitudes;
b) existen actividades de transferencia de
conocimiento de los clientes y proyectos de
un personal a otro, sin embargo, se desconoce
en qué medida éste es dominado por mas de
una persona; ¢) no estan definidos los
procesos para todas las areas que establezcan
estdndares de actividades y documentacion
que sustente los proyectos; d) la empresa
cuenta con herramientas que facilitan el
registro, control y seguimiento a las
actividades que se realizan en el area de
tecnologia, sin embargo, no todas son
registradas, de la misma forma que no se
documenta y actualiza toda la informacion de
los clientes y proyectos, por lo que se
desconoce en qué porcentaje se tiene cubierta
la documentacion; e) el cddigo fuente de los
sistemas que se utilizan en la organizacion es
mantenido en diversos servidores o0 equipos
de computo y en algunos casos el codigo es
administrado por medio de herramientas
gratuitas para el control de versiones; sin
embargo, existen sistemas que por haber sido
desarrollados por personas que ya no laboran
en la empresa y que no han requerido cambios
a través del tiempo, se desconoce en donde se
encuentra la ultima version de su codigo.

Se han presentado casos que cuando
surge una falla o es requerido un cambio a los
sistemas se debe indagar por el cddigo,
ocasionando mayor tiempo de respuesta para
el cambio, asi como incertidumbre en trabajar
en las versiones correctas e incluso ha
ocasionado retrabajo.
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En relacion a lo anterior, también se
desconoce el total de programas a los cuales
el equipo de desarrollo es responsable de dar
soporte; f) el resultado de los proyectos de
desarrollo que puede ser reutilizado, por
ejemplo soluciones de cddigo, no es conocido
y no se encuentra disponible para todos los
interesados; g) la empresa no cuenta con un
programa de capacitacion para todas las areas.
Las capacitaciones se realizan de acuerdo a
necesidades inmediatas y la mayoria de ellas
son por medio de autoaprendizaje.

Por otra parte se sefiala que como
resultado de un proyecto de planeacion
estratégica realizado en la empresa, se
propuso crear un plan anual para desarrollar el
conocimiento que contemple todos los
perfiles y recursos, existe una iniciativa
promovida por el area de calidad, donde los
gerentes y supervisores de las areas realizaron
un analisis FODA, donde se identificaron
estrategias que fueron traducidas a proyectos
y actividades, varias de ellas enfocadas al
desarrollo y transferencia de conocimiento,
asi como la documentacién de procesos en
todas las &reas.

Planteamiento del problema

La empresa realiza actividades de desarrollo y
transferencia de conocimiento lo cual busca
que mas de una persona posea el mismo
conocimiento de los proyectos, tiene
documentacion de procesos asi como
informacion referente a los proyectos que
maneja, utiliza herramientas que le permite
registrar y controlar las actividades, ademas
mantiene la informacion y sus productos en
repositorios administrados por el personal, sin
embargo, estas actividades no estan
totalmente permeadas en todas las areas,
especificamente dentro del area de tecnologia,
desconociendo en qué medida se cubren.
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Aunado a lo anterior se presentan
diversas problematicas como la falta de
documentacion de los proyectos y control del
cdédigo, asi como el conocimiento obtenido
por la experiencia no es transferido y
documentado adecuadamente, estos aspectos
ocasionan que la respuesta a los cambios sea
lenta, siendo susceptible de retrabajo y a su
vez no faciliten la reutilizacion del
conocimiento.

Por lo descrito anteriormente se plantea
la siguiente pregunta de investigacion: ;Qué
acciones deben realizarse ya que se desconoce
la situacion actual del area de tecnologia de la
empresa en estudio con relacion a los
procesos de gestion del conocimiento?

Objetivo

Evaluar las deficiencias relacionadas a los
procesos de gestion del conocimiento en el
area de tecnologia de la empresa en estudio,
que permita establecer acciones orientadas a
la mejora.

Revision de literatura

Deming subrayd que ninguna organizacion
puede sobrevivir sin las personas adecuadas,
que estdn en un proceso constante de
mejoramiento. El recurso humano es lo Unico
que los competidores no pueden copiar, y que
puede crear sinergia, es decir, generar
productos cuyo valor sea mayor que la suma
de sus partes. En palabras del finado Walter
Wriston, ex director ejecutivo de Citibank.
“La persona que se dé cuenta de cOmo
aprovechar el genio colectivo del personal en
su organizacion abatird a la competencia”.
Las organizaciones estan aprendiendo que
para complacer a los clientes, primero tienen
que satisfacer a su recurso humano. El activo
mas importante de una organizacion es el
conocimiento y la creatividad de su recurso
humano (Evans y Lindsay, 2015).
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El mismo autor sefiala que los
gjecutivos de la compafiia hotelera Ritz-
Carlton han manifestado, los seres humanos
no desempefian una funcién, tienen un
propdsito, el cual se debe de estimular para el
cumplimiento de metas de la organizacion.
Los estudios demuestran en esta filosofia una
calidad superior, costos mas bajos, menos
desperdicios, una utilizacion mas adecuada
de instalaciones, menor rotacion de personal y
ausentismo, una instrumentacion mas rapida
del cambio, mayor desarrollo de las
habilidades humanas y una elevada
autoestima individual. La administracion del
recurso humano es una funcion que se
desempefia en las organizaciones y facilita el
uso mas eficaz de los empleados para alcanzar
las metas organizacionales e individuales. Su
objetivo es la creacion de un ambiente de alto
desempefio y el mantenimiento de un entorno
favorable para la excelencia en la calidad a fin
de permitir que los empleados y la
organizacion logren los objetivos estratégicos
y se adapten al cambio (Evans y Lindsay,
2015)

El conocimiento es un activo crucial
para el futuro de las organizaciones, segun
argumenta Thomas H. Davenport y Laurence
Prusak en su libro Working Knowledge.
Aunque las organizaciones siempre han
tenido, utilizado y explotado el conocimiento
para llevar a cabo sus objetivos, parece que de
pronto se han dado cuenta de que es preciso
definir maneras de gestionar y medir ese
activo intangible (Leon, Castafieda y Sanchez,
2007).

Las organizaciones publicas y privadas
se han convertido en las estructuras
dominantes en la transicion de una economia
industrial  hacia  una  sociedad  del
conocimiento segun (Lassen, Laugen &
Naess, 2006). Ademas para Garud &
Kumaraswamy (2005) el conocimiento es el
principal recurso para la supervivencia y el
éxito de una organizacion.
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La informacion  proveniente  de
operaciones internas, de internet y las
comunicaciones de negocio a negocio y de los
negocios a los consumidores desafia las
habilidades de wuna organizacion para
proporcionar la informacion que las personas
necesitan para hacer su trabajo, mantenerse
actualizadas y mejorar (Evans y Lindsay,
2008).

Segun Hernandez y Rodriguez vy
Palafox de Anda (2012), empresa es una
entidad legal, econdmica, social y moral en la
que inversionistas, empresarios e individuos
capacitados se unen con el objetivo de
producir bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de los individuos en el mercado
que opera. Por su parte Ferrell, Hirt y Ferrell
(2010) sefialan que las empresas son
individuos u organizaciones que pretenden
obtener una ganancia mediante la oferta de
productos que satisfacen las necesidades de
las personas. Por otro lado, Pallares, Romero
y Herrera (2005) declaran que a la empresa se
le puede considerar como un sistema dentro
del cual una persona o grupo de personas
desarrollan un conjunto de actividades
encaminadas a la produccion y/o distribucién
de bienes y/o servicios, enmarcados en un
objeto social determinado.

Segun Gento, citado por Beltran (2010),
sefiala que la evaluacion es un componente
obligatorio de todo proyecto que aspira ser
valido y eficaz y que ademas debe tener un
propdsito firme de que esta ha de ser utilizada
para mejorar los resultados obtenidos de la
misma. El mismo autor la define, segun
Casanova, como una recogida de informacion
rigurosa y sistematica para obtener datos
validos y fiables acerca de una situacion con
objeto de formar y emitir un juicio de valor
con respecto a ella.
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De la misma forma, Pérez, citado por
Lazaro y Mendoza (2014) sefialan que es un
proceso sistematico, disefiado intencional y
técnicamente, para recoger informacién, que
ha de ser valorada mediante la aplicacion de
criterios y referencias como base para la
posterior toma de decisiones de mejora.

Segun Obeso et al. (2013) el
conocimiento es un conjunto de experiencias,
valores e informacion dentro de un contexto,
utilizado para evaluar e incorporar nuevas
experiencias e informacion, siendo originado
en la mente de las personas. Por su parte
Pereira (2011) menciona que el conocimiento
es todo el conjunto de cogniciones y
habilidades con los cuales los individuos
suelen solucionar problemas, comprende tanto
la teoria como la préctica, las reglas
cotidianas al igual que las instrucciones para
la accidn, el conocimiento se basa en datos e
informacion, pero a diferencia de éstos
siempre estd ligado a las personas; forma
parte integral de los individuos y representa
las creencias de éstos acerca de las relaciones
causales. A su vez, la Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion (2007) sefiala
que el conocimiento es el conjunto de
experiencias, saberes, valores, informacion en
contexto, percepciones e ideas que crean
determinada estructura mental en el sujeto
para evaluar e incorporar nuevas ideas, saber
y experiencias; suele clasificarse en tacito y
explicito, individual y colectivo, interno
(propio) y externo, al referirse a la
organizacion.

Segln Yanes citado en Zavala (2014),
sefiala que existe cierta tendencia a confundir
el término informacion con conocimiento,
mientras tanto se refiere al término
conocimiento como la creacion de una nueva
mentalidad en relacién con el futuro, con el
fin de anticiparse a las tendencias. En este
sentido, cuando la informacién se encuentra
bien utilizada ésta adquiere el don del
conocimiento.
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Por su parte, Martinez citado por Zavala
(2014), define informacion como accion o
efecto de informar o bien de informarse,
teniendo como referencia que informar es la
accion de dar a conocer algo o bien de enterar.
El conocimiento por su parte significa accion
y efecto de conocer, donde conocer es
averiguar las cualidades y relaciones de las
cosas.

Segun Ponce (2009) menciona que en
las organizaciones el conocimiento se
transfiere, mas alla de que el proceso se
maneje 0 no. Cuando un empleado pregunta a
un compafiero que estd en una oficina
contigua como elaborar un pedido de
presupuesto, le estd solicitando una
transferencia de conocimiento. Cuando un
nuevo representante de ventas dentro de un
territorio le pregunta al representante anterior
acerca de las necesidades de un cliente
determinado, ambos estan intercambiando
conocimiento.

El conocimiento es clasificado en dos
tipos: explicito y tacito; Evans y Lindsay
(2015) sefialan que el conocimiento explicito
comprende la informacion almacenada en
documentos u otros medios como bases de
datos, politicas y procedimientos, este se
captura, almacena y difunde facilmente por
medio de tecnologia de computo. Para Obeso
et al. (2013) es aquel que es posible transmitir
utilizando el lenguaje formal; a su vez Torres,
Cruz y Hernandez (2014) lo definen como el
conocimiento que esta disponible para ser
usado por la organizacion; de la misma forma
Pérez, Zavala, Barceld6 y Ochoa (2014) lo
definen como aquel que se encuentra en
documentos, procesos, entre otros medios de
flujos de este activo.

Para Evans vy Lindsay (2015) el
conocimiento técito es la informacién que se
construye en torno a factores intangibles
derivados de la experiencia de una
organizacion o de un individuo y se relaciona
de modo especifico con el contenido, la
investigacion o experiencia laboral.
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Para Obeso et al. (2013) es aquel dificil
de formalizar y estda relacionado con la
experiencia. Por su parte Gorbea (2013)
menciona que incluye las habilidades,
competencias y  experiencias de los
individuos, y es producto de la interaccion
entre las personas y su relacién con su medio
ambiente. A su vez Torres et al. (2014)
sefialan que es el que permanece en el
dominio individual. Mientras que para Pérez
et al. (2014) es el conocimiento que poseen
los empleados.

Por otra parte Restrepe citado por
Rodriguez-Sifontes (2010) gestion es el
conjunto de diligencias que se realizan para
desarrollar un proceso o para lograr un
producto determinado. Segun Rementeria
citado por Rodriguez-Sifontes (2010) gestion
es la actividad profesional tendiente a
establecer los objetivos y medios de su
realizacion, a precisar la organizacion de
sistemas, a elaborar la estrategia del
desarrollo y a ejecutar la gestion del personal.
Para Barcelona Activa (2010), es el proceso
constituido por todas las actividades que
permiten generar, buscar, difundir, compartir,
utilizar y mantener el conocimiento, la
informacion, la experiencia y la pericia de una
organizacion, con la finalidad de incrementar
su capital intelectual y aumentar su valor.

Por su parte Evans y Lindsay (2015)
sefialan que la gestion del conocimiento
consiste en el proceso de identificar, captar,
organizar y utilizar los recursos acumulados
en materia de conocimiento que una
organizacion posee para crear y mantener una
ventaja competitiva.
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Obeso et al. (2013) tras realizar un
analisis de las definiciones de caracter general
sobre gestion del conocimiento propuestas por
diferentes autores, destacan la del autor
Kebede, que la define como una gestion
decidida y sistemética del conocimiento y los
procesos y herramientas asociados a éste con
el objetivo de conseguir explotar plenamente
su potencial y que de esta forma sirva de
apoyo a las decisiones y resolucion de
problemas, facilitando las innovaciones y la
creatividad dentro de la organizacion y
logrando una ventaja competitiva en todos los
niveles.

Los mismos autores mencionan que
segun Magnier-Watanabe y Seboo es un
proceso que consiste en adquirir, compartir,
difundir e implementar conocimiento con el
propdsito de mejorar la eficiencia. Pereira
(2011) define gestion del conocimiento como
el proceso sistematico de  detectar,
seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar
la informacion por parte de los participantes
de la empresa, con el objeto de explotar
cooperativamente el recurso de conocimiento
basado en el capital intelectual propio de las
organizaciones, orientados a potenciar las
competencias ~ organizacionales 'y la
generacién de valor, a su vez para ISO
9001:2015, gestion del conocimiento es
necasaria para que las organizacién
determinen los conocimientos necesarios para
el funcionamiento de sus procesos y lograr la
conformidad de productos y servicios; este
conocimiento se mantendra y pondra a
disposicion en la medida necesaria.

A partir de las definiciones de gestion
del conocimiento Obeso et al. (2013)
identifica los procesos:

Marzo 2016 Vol.2 No.3 10-25

a) creacion; b) identificacién; c¢)
desarrollo; d) distribucion; e) uso; f)
intercambio; g) almacenamiento. Por su parte,
Fornés-Rivera, Méndez y Verdugo (2015) los
establecen como: a) identificacion 'y
localizacion; b) adquisicion y aprendizaje; c)
diseminacion y transferencia; d)
almacenamiento 'y  mantenimiento; e)
aplicacion y utilizacion f) creacion; y Q)
medicién y valoracion de conocimiento. A su
vez, Pereira (2011) sefiala que comprende: a)
identificar, b) adquirir; c) desarrollar; d)
compartir; e) utilizar; y f) retener. Tras
relacionar los procesos que establecen los
autores antes mencionados se puede concretar
que todos cubren actividades similares.

Metodologia

El objeto bajo estudio fueron los procesos de
gestion del conocimiento que ejecuta el
personal adscrito en la empresa bajo estudio,
en el area de tecnologia. Las actividades
desarrolladas para la valoracion de los
procesos de gestion del conocimiento estan
basadas en el documento implementacion de
la gestion del conocimiento en la empresa; del
autor Pereira (2011), la guia practica gestion
del conocimiento de la Asociacion Espafiola
de Normalizacion y Certificacion (2007), asi
como en la metodologia de Zavala (2014);
apoyandose con Google Drive para la
aplicacion de las encuestas y el software IBM
SPSS Statistics version 20. A continuacion se
desarrolla el procedimiento: 1) adaptar el
instrumento de medicién; 2) realizar prueba
piloto; 3) recolectar los datos; 4) analizar los
resultados del instrumento de medicion; 5)
realizar la propuesta de acciones de mejora.

1. Adaptar el instrumento de medicion:
se tomd como referencia el cuestionario de
diagnostico de gestion del conocimiento en el
area de interés del autor Zavala (2014) y se
adapté a las caracteristicas del area bajo
estudio, considerando que las preguntas
estuvieran redactadas en lenguaje coman, no
rebuscado y no técnico.
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Se solicitd a un experto en el tema de
gestion del conocimiento, asi como a una
persona con conocimiento del éarea bajo
estudio, realizarle una revision con el fin de
obtener retroalimentacion y la validacion de
las variables, es decir, las preguntas a evaluar.
A partir de lo anterior, el instrumento de
medicién se actualiz6. Enseguida se capturd
en la herramienta web para crear documentos
en linea Google Drive (drive.google.com) en
la opcion formularios de Google.

2. Realizar prueba piloto: debido
a la naturaleza de la investigacion, el
muestreo utilizado fue “no probabilistico” o
también llamado muestra dirigida, que supone
un procedimiento de seleccion informal y por
conveniencia y decision del investigador, de
acuerdo a lo que sefialan Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010). Por tal razén,
para la seleccion de la muestra para la prueba
piloto del instrumento de medicion, se solicito
a cada responsable de equipo, elegir a una
persona a su cargo en funcion de la
disponibilidad de tiempo.

Se convocO a los participantes y se
indagd si contaban con cuenta de gmail, ya
que es requisito de Google Drive para
contestar la encuesta. Se reunid al grupo de
personas que conforman la muestra en una
sala con acceso a internet y equipo de
computo para cada uno. A través de la
herramienta antes mencionada, se les envié
por correo la ruta electrénica para acceder a
las preguntas, enseguida se les explico la
finalidad de la prueba piloto, la cual fue
revisar que el instrumento de medicion fuera
entendible, las instrucciones de llenado, y por
altimo se contestd. El investigador respondio
y tomd nota de las dudas y sugerencias. Se
solicitd a un experto en el tema de gestion del
conocimiento, realizarle una revision al
instrumento de medicion. Los comentarios
obtenidos de los encuestados en la prueba
piloto y la retroalimentacion del experto
fueron considerados para actualizar la
encuesta en Word y Google Drive.
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3. Recolectar los datos: previo a
aplicar el instrumento de medicién a la
poblacion, al igual que en la prueba piloto, se
preguntd a los encuestados si contaban con
cuenta de gmail, y en caso de no tenerla, se
les cre6 una. Se acordd con los responsables
de equipo la fecha, hora y lugar para aplicar la
encuesta, considerando que cada encuestado
tuviera disponible una computadora e
internet. A través de Google Drive, se les
envié por correo la ruta electronica para
acceder a las preguntas, se les explicd las
instrucciones de llenado, y por ultimo se
contestd. Se obtuvieron de Google Drive los
datos generados de las encuestas en formato
excel y se asignaron los valores a las
respuestas.

Para calcular la confiabilidad del
instrumento de medicion, se revisaron
diferentes procedimientos: a) medida de
estabilidad; b) método de formas alternativas
0 paralelas; c) método de mitades partidas; y
d) medidas de coherencia o0 consistencia
interna; se selecciond el mas apropiado para
el estudio. Posteriormente los valores de las
respuestas se introdujeron al programa I1BM
SPSS Statistics version 20, de forma separada
para las respuestas individuales y después
para las grupales, para hacer el calculo de la
confiabilidad de acuerdo al procedimiento
seleccionado.

4. Analizar los resultados del
instrumento  de  medicion: los  datos
recolectados fueron promediados y graficados
en excel a nivel pregunta, procesos de gestion
de conocimiento y equipos. Se analizaron y
describieron los resultados, y por ultimo se
identificaron las brechas, considerando los
reactivos que tuvieron valores en promedio
menores a 3.5.
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5. Realizar la propuesta de La encuesta fue revisada por el

acciones de mejora: en una reunion con el
director del area de interés se presentaron los
resultados de la evaluacién de los procesos de
gestion del conocimiento. Se realiz6 la
priorizacion, como alta, media o baja de las
brechas sobre los procesos de gestion del
conocimiento.

Para las brechas con valoracion alta, en
una matriz se describieron de forma general
las acciones propuestas para dar solucion a
estas, incluyendo el responsable y los
participantes. Para lo anterior, se consideraron
los tipos de estrategias establecidos por
Gonzalez (2013): a) antena (inteligencia
organizativa); b) gestion documental; c)
colaboracion; d) gestion de expertos; e)
comunicacion; f) aprendizaje individual; g)
aprendizaje organizativo; h) innovacion y
mejoras; al igual que las herramientas para la
gestion del conocimiento recomendadas por
Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (2007).

Resultados

A continuacion se muestra lo obtenido al
desarrolar la metodologia.

1. Instrumento  de  medicion
adaptado: en general se mantuvo la misma
estructura: a) titulo; b) instrucciones de
llenado, donde se hizo mencién de que las
preguntas deben tener dos respuestas, una de
ellas bajo una valoracion individual y la otra
grupal, es decir a nivel area; y c) 39 preguntas
agrupadas en siete procesos de gestion de
conocimiento. Se utilizé la escala de Likert
para las opciones de respuesta,
considerandose: a) nunca, con valor de 1; b)
la mayoria de las veces no, con valor de 2; c)
algunas veces si, algunas veces no, con valor
de 3; d) la mayoria de las veces si, con valor
de 4; y e) siempre, con valor de 5.

responsable del area de interés el cual sugirio
simplificar las opciones de respuesta, mismas
que fueron adaptadas a las antes mencionadas;
por su parte, el nicleo acadéemico béasico de
posgrado de la Universidad de Sonora,
expertos en el tema de gestion del
conocimiento, recomendd redactar las
preguntas en tercera persona.

2. Prueba piloto realizada: la
muestra para la prueba piloto del instrumento
de medicion fue conformada por siete
personas, una de cada equipo del area: a)
administrativo, PMO vy analista de sistemas;
b) configuracion; c) desarrollo y soporte; d)
desarrollo y soporte nivel 3; e) EDI; f) RUST,;
y g) pruebas.

En resumen, las observaciones de los
encuestados fueron: a) error de ortografia en
la pregunta 12 en la palabra alineado; b) falta
agregar que el aprendizaje y transferencia del
conocimiento se realiza por medio de talleres
de entrenamiento; ¢) no se realizan
actividades de documentacién manual, por lo
que no deberian incluirse preguntas
relacionadas a esto; d) en la pregunta 14 (se
recurre a alguien externo a la organizacion
por falta de conocimiento requerido que no
pueda ser provisto internamente), al referirse
a “alguien externo” puede darse el caso que
sea cuando una persona que no pertenece a la
empresa provee entrenamiento programado, 0
cuando se busca a personal que ya no labora
en la empresa por dudas en alguna actividad
especifica, ambos casos suceden; y e) la
pregunta 23 (de acuerdo a una valoracion, el
conocimiento se selecciona y se guarda, o se
descarta) no se entiende.
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Como resultado de una nueva revision a
la encuesta aplicada en la prueba piloto por el
nucleo académico béasico de posgrado de la
Universidad de Sonora, las recomendaciones
que proveyeron fueron: a) mejorar la
redaccion de las preguntas 23 y 25; b) corregir
el error de ortografia en la pregunta 12; y c)
agregar el signo de coma a las preguntas 17 y
18.

3 Datos recolectados: la poblacion para
este estudio fue de 37 personas que
pertenecen al area de tecnologia, se incluyé a
las personas que ya habian participado en la
prueba piloto, debido a que hubo cambios en
el instrumento de medicion. En los siguientes
equipos se muestra la cantidad de
encuestados: a) administrativo, PMO vy
analista de sistemas con 4; b) configuracion
con 8; c) desarrollo y soporte con 6; d)
desarrollo y soporte nivel 3 con 7; e) EDI con
4, f) RUST con 5; g) pruebas con 3; con un
total de 37.

Las encuestas fueron aplicadas en los
lugares de trabajo de cada encuestado, en un
tiempo de cuatro dias y le tom6 a cada uno
responderla entre 15 y 30 minutos. El excel
obtenido de Google Drive contenia: a) la
fecha y hora en que se concluy6 la encuesta;
b) el equipo al que pertenece cada encuestado;
y ¢) las respuestas a las preguntas individual y
grupal. Los valores asignados para cada
respuesta fueron: a) 1, para nunca; b) 2, para
la mayoria de las veces no; ¢) 3, para algunas
veces si, algunas veces no; d) 4, para la
mayoria de las veces si; y e) 5, para siempre.

El procedimiento seleccionado para
calcular la confiabilidad del instrumento de
medicién fue medidas de coherencia o
consistencia interna, debido a que requiere
una sola aplicacion y solo una version del
instrumento de medicion. Por medio del
calculo del coeficiente de alfa de Cronbach se
obtuvo la confiabilidad, considerando esta
como: < 0.25, baja; 0.26 < 0.74, media o
regular; < 0.75 aceptable; < 0.90 elevada.
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Para las respuestas de forma individual,
el coeficiente dio un resultado de 0.923 y
grupal 0.941, por lo que la confiabilidad del
instrumento de medicion es elevada en ambos
casos, lo cual significa que este genera
mediciones estables y consistentes.

4. Resultados del instrumento de
medicion analizados: los resultados a nivel
proceso de gestion del conocimiento en su
valoracion individual (ver gréfica 2); donde el
peor valorado por los empleados, es la
medicion y valoracion del conocimiento,
mientras que el mejor es la aplicacion y
utilizacion del conocimiento. Uno de los
aspectos a destacar es que la calificacion
obtenida en cada uno de los procesos es baja,
siendo la mayor de 4.009.

35
a2
2

col ienf nto  conocimiento conocimiento
Gréfico 2 Valoracién individual de los procesos de
gestion del conocimiento.

n

A su vez, en la grafica 3 se observa los
resultados a nivel proceso de gestion del
conocimiento en su valoracion de forma
grupal, es decir a nivel area, que al igual que
en la valoracion individual, el proceso mas
critico es el de medicion y valoracion del
conocimiento y el mejor es la aplicacion y
utilizacion del conocimiento.

del conocimiento.
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Con base en lo anterior, los procesos
que representan una alerta en el area de
tecnologia son medicion y valoracion del
conocimiento, seguido de almacenamiento y
mantenimiento del conocimiento, ya que a
nivel individual sus puntuaciones fueron de
2.64 y 3.02 respectivamente y de 2.70 y 2.91
a nivel grupal. Sin embargo, los demaés
procesos también pueden ser considerados
como criticos, debido a que a tuvieron
valoraciones menores a 3.6, a excepcion del
proceso de aplicacién vy utilizacion del
conocimiento que tuvo una puntuacién de
409 vy 391 (individual 'y grupal
respectivamente).

Analizando los resultados individuales
mas bajos, para medicion y valoracion del
conocimiento, los equipos que conforman el
area de tecnologia tuvieron entre 3.30 y 2.29
puntos; mientras que para almacenamiento y
mantenimiento del conocimiento todos los
equipos con excepcion de pruebas, tienen
puntuaciones entre 3.83 y 2.03 (ver tabla 1).
Lo anterior confirma que son procesos que no
se practican en el area de tecnologia.

<
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Equipos S 2 =% &= Qe 52 = £ s 2
56 62 5o EZ =E 85 I E
&5 o8 ®8& SE ©C L =35
g 2N 90 $= 5o SE Q¢
EN 2T 8 ofF ®5 =35 LS
EN 58 EL 8§88 86 TG =0
cCcx®w oo D2 E =0 ®o o
T8 8L 8 ES T o0 2_
k=] S ;S8 Z * 598 =Z2
S22 s 05 L& L5 OO s
Admvo, PMO 3.7 3.2 29 2.9 3.8 34 2.3
y 5 1 1 2 8 4 1
analista de

sistemas
Configuracion 35 33 3.2 29 4.1 3.1 25

Desarrollo 31 3.1 3.0 2.0 4.0 35 2.2

y soporte

Desarrollo 3.3 34 3.1 2.9 3.9 35 24

y soporte 2 3 6 0 3 4 3

Nivel 3

EDI 3.7 3.2 33 3.2 3.7 3.6 2.8
5 1 1 1 5 3 1

RUST 4.2 34 35 3.8 4.5 3.9 3.3
8 9 8 3 0 0 0

Pruebas 3.6 3.6 35 4.0 45 3.7 3.0

Tabla 1 Valoracion por equipo de los procesos de
gestion del conocimiento.
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A partir de los reactivos que tuvieron un
valor promedio menor a 3.5, se identificaron
las brechas que en total fueron 23; estas se
relacionan a los procesos de gestion del
conocimiento como sigue: a) cuatro a
identificacion y localizacion del
conocimiento; b) cuatro de adquisicion y
aprendizaje del conocimiento; c) cinco sobre
diseminacion y transferencia del
conocimiento; d) cuatro de almacenamiento y
mantenimiento del conocimiento; e) dos sobre
creacion del conocimiento; y f) cuatro de
medicion y valoracion del conocimiento.
Cabe destacar que no se identificaron brechas
sobre el proceso de aplicaciéon y utilizacion
del conocimiento.

5Propuesta de acciones de mejora
realizada: el director del &rea de interés
realizd la priorizacion de las brechas de
acuerdo a los objetivos y necesidades que
como equipo deben cubrirse en relacién a la
gestion del conocimiento; por ejemplo: a) que
todos los proyectos y clientes sean atendidos
por dos personas, es decir, exista un
responsable y una persona de respaldo; b)
crear 'y  mantener  actualizada la
documentacién técnica y especifica necesaria
para los proyectos relevantes; y c) atender en
tiempo, forma y calidad las solicitudes que
realizan los clientes, manteniendo la
seguridad de la informacién que se maneja.
Se sefialaron cuatro brechas como prioridad
baja, ocho como media y 11 como alta.

Las acciones propuestas para dar
solucién a las brechas de prioridad alta, asi
como las estrategias de gestion del
conocimiento y herramientas se detalla a
continuacion un ejemplo. El proceso de
gestion del conocimiento es: medicion vy
valoracion del conocimiento; la brecha es: la
mayoria de las veces no se gratifica a las
personas por su conocimiento a través de
algun tipo de recompensas (41, 1.92); el tipo
de estrategia y herramienta a wusar es:
comunicacion y boletin/ periodico empleado
(interno); la accién a tomar es:
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Plan de gratificacion/ reconocimiento
del persona; y por ultimo el responsable es:
Director del area de interés; de esta forma
estan conformadas, las restantes diez brechas.

Para la seleccion de las herramientas de
gestion del conocimiento se considerod: a) que
la empresa contara con ellas o pudieran
conseguirse libremente en el mercado; b) que
fueran simples de utilizar o desarrollar; y c)
que no implicara algun costo adicional. En
este caso, la mayoria de las brechas no fueron
atendidas con apoyo de una herramienta.

Se coincide por lo dicho por Deming
citado por Evans y Lindsay (2015) que
ninguna organizacion puede sobrevivir sin las
personas adecuadas, que estan en un proceso
constante de mejoramiento; a su vez para
Amorés y Tippelt (2005), sostiene que un
grupo de personas con responsabilidades
deben estar preparadas para los cambios
organizacionales, tecnoldgicos, sociales, entre
otros, y deben de contar con la preparacion,
capacitacion y motivacion adecuada para
abordar estos cambios, reduciendo el carécter
traumatico de los mismos. Para Laugen y
Naess (2006) y Garud y Kumaraswamy
(2005) el conocimiento es el principal recurso
para la supervivencia y el éxito de una
organizacion

Conclusiones

La evaluacion permiti6 conocer en qué
medida se encuentran implementados los
procesos de gestion de conocimiento en el
area de tecnologia de la empresa bajo estudio,
por lo cual el objetivo del presente trabajo fue
cumplido.
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De acuerdo a los resultados, se obtuvo
que el proceso de aplicacion y utilizacién del
conocimiento es el que estda mayormente
implementado en la empresa, lo cual quiere
decir que el conocimiento adquirido, por
cualquier medio, es utilizado en las
actividades del personal; en contraparte el
proceso de medicion y valoracion del
conocimiento es el que obtuvo menor
puntuacion, por lo que se confirma que las
actividades como medicion del conocimiento
de las personas y el documentado, asi como la
gratificacion a personas por su conocimiento,
no son actividades que se realizan de forma
permanente en la organizacion, siendo éstas
oportunidades de mejora para la empresa en
materia de procesos de gestion del
conocimiento.

Por otra parte, el instrumento de
medicion utilizado como referencia, tenia
como instruccion contestar cada una de las
preguntas bajo un enfoque individual y
grupal, sin embargo, al analizar los resultados,
ambos tipos de respuestas fueron similares,
por lo que existe la posibilidad de que las
respuestas hayan sido evaluadas de la misma
forma por los encuestados. Algunas
suposiciones que se puede hacer a lo anterior,
es que los reactivos evaluados estan
implementados de la misma forma en el area
bajo estudio, otro es que debido a que las
encuestas no fueron aplicadas personalmente
por el investigador, pudo haber existido falta
de entendimiento.

La forma como se realizo6 la aplicacion
de la encuesta a la poblacion por medio de
internet, fue efectiva en cuanto a tiempo, ya
que esta era una limitacién para el proyecto,
sin embargo, existe la posibilidad de que los
encuestados contestaran de forma aleatoria las
preguntas, pudiendo arrojar resultados
alejados de la realidad. Las medidas que se
adoptaron para evitar malos entendidos en las
instrucciones y preguntas fue la realizacion de
la prueba piloto, asi como la revision de los
reactivos por expertos.
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Lo anterior dio como resultado la
actualizacion de los reactivos de su version
original, adaptandolos al entendimiento
general de las personas a las que se les aplicd
la encuesta.
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Resumen

Esta investigacion presenta los resultados de una
evaluacion del desempefio del sistema de recoleccion
de residuos sélidos urbanos en el H. Ayuntamiento de
Cajeme Sonora, México, para identificar areas de
oportunidad que orienten acciones de mejora del
proceso y la toma de decisiones en su gestion. La
evaluacion se realiz6 desde dos perspectivas:
identificacion de la percepcion del cliente con respecto
al servicio y con un andlisis de brechas en los procesos
organizacionales. Se encontrd que las principales
deficiencias estdn en los procesos de gestionar el
servicio al cliente, gestionar sistema de calidad, prestar
el servicio/desarrollar operaciones y abastecer y
gestionar inventarios, lo cual se vio reflejado en la
insatisfaccion de los wusuarios. Se recomienda
desarrollar una vision a largo plazo para mejorar sus
procesos mediante programas y proyectos medidos
bajo indicadores.

Desempefio de Proveedores, Evaluacion, Empresas
de Servicio

Abstract

The services sector accounts for over two thirds of total
employment. However studies on the competitiveness
of the sector show that business processes are incipient,
given by the way they are This research presents the
results of a performance evaluation of the urban solid
waste collection system in Cajeme Sonora, Mexico, to
identify areas of opportunity to guide process
improvement actions and decision-making in its
management. The evaluation was conducted from two
perspectives: identification of customer perception
regarding service and a gap analysis of organizational
processes. It was found that the main shortcomings
are in the process of managing customer service,
quality management system, provide the service /
operations and supply management, which was
reflected in the wuser dissatisfaction. It is
recommended to develop a long term vision to
improve their processes through programs and
projects measured under indicators.

Assessment, diagnosis, process approach, solid
waste
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Introduccion

Actualmente, las ciudades del mundo generan
alrededor de 1.3 billones de toneladas de
residuos solidos urbanos (RSU) por sus
habitantes, y para el aflo 2025 se espera que
estas aumenten en un 70% % (Hoornweg &
Bhada-Tata, 2014). Por ello, a los responsables
de la gestion de los RSU, que casi siempre esta
a cargo de los gobiernos locales, se les atribuye
la gran tarea de su tratamiento, de la manera
mas econdmica, social y ambientalmente
Optima posible.

México es uno de los pocos paises en
donde no existe el cobro por la prestacion del
servicio de recoleccion de basura en casas
habitaciones, esto hace que financieramente los
municipios tengan precarias condiciones para
operar estos servicios y grandes deficiencias
para atender los requerimientos de la poblacién
por sus limitados recursos. (Secretaria de
Desarrollo Social - SEDESOL, s.f.).

Segun Buenrostro (2006) una de las
limitantes administrativas que presentan los
ayuntamientos municipales es la carencia de
una dependencia que planifique y coordine este
rubro, y por lo general, en los municipios
pequefios, la Oficialia Mayor ademas de operar
el sistema de aseo publico tiene a su cargo otras
responsabilidades como el mantenimiento de
areas verdes, panteones, etc., lo cual repercute
en la calidad de los servicios que se prestan y
origina un conflicto en la aplicacion de los
recursos econémicos.

Cajeme es uno de los 72 municipios del
estado mexicano de Sonora. Su cabecera es
Ciudad Obregon, que es la segunda ciudad en
importancia de Sonora, que es donde se
encuentra el organismo encargado de
suministrar servicios publicos a los habitantes
del municipio, a través del trabajo realizado por
la Secretaria de Imagen Urbana y Servicios
Publicos, quien cuenta con seis dependencias a
su cargo, incluyendo la Direccion de Servicios
Publicos, donde se encuentra el departamento
de recoleccion de basura.
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Segin el Director de Servicios
Publicos, el departamento de recoleccion de
basura registro en el periodo 2012 2014
aproximadamente 250 toneladas de basura
doméstica diarias en todo el municipio de
Cajeme, con una plantilla de 250 empleados y
75 camiones recolectores, de los cuales solo 40
de ellos se encuentran activos mientras los 35
restantes  estdn  fuera  servicio  por
descomposturas mecanicas.

De acuerdo a los datos proporcionados
por el encargado de las rutas de recoleccion de
basura, el retraso de la recoleccion debido a que
no se cuenta con todas las unidades de
recoleccién en circulacion, ocasiona que se
reciban en promedio de dos a tres quejas diarias
por parte de la ciudadania debido a la falta del
servicio en su colonia.

En estas quejas los usuarios manifiestan
su inconformidad con el servicio, que refleja un
bajo nivel de desempefio del sistema de
recoleccion de residuos solidos urbanos
administrado por un ayuntamiento municipal,
gue no ha sido evaluado o cuantificado, por lo
que en la presente investigacién se propone
como objetivo evaluar el desempefio
organizacional del proceso de recoleccion de
residuos solidos urbanos para identificar areas
de oportunidad que orienten las acciones de
mejora y la toma de decisiones de la
administracion del ayuntamiento, considerando
un enfoque de procesos y la orientacién hacia
la mejora del desempefio organizacional.

Marco teérico

El objetivo primordial que persigue todo
gobierno es elevar el bienestar de sus
ciudadanos, es decir, incrementar tanto el valor
de la produccion como la calidad de vida de la
poblacion.
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Con este proposito, es indispensable
contar con instrumentos para evaluar cuanto se
aproximan a lograr cierto grado de desarrollo
en sus comunidades o que tan alejados se
encuentran de este. (Martinez-Pellégrini,
Flamand, & Hernandez, 2008).

La AEVAL (2009) define evaluacion
como el proceso que comprende la recopilacion
y anélisis de informacion de lo que hace una
organizacion, de cdmo lo hace, de sus recursos
y resultados para determinar la adecuacion a los
objetivos establecidos, los puntos fuertes y
areas de mejora, definir acciones y tomar
decisiones que orienten al aprendizaje y a la
mejora.

Siendo la gestion de residuos solidos un
problema a nivel mundial este ha sido abordado
de distintas maneras. Se pueden encontrar
algunos estudios enfocados a dar propuestas y
solucion viables a esta problematica entre los
cuales se destaca el estudio de Kadafa, Manaf,
Sulaiman y Abdullah (2014), quienes revisaron
diferentes técnicas de analisis de sistemas que
han sido aplicadas en la gestion de residuos
solidos e indicando que las herramientas de
ingenieria de sistemas y de evaluacion son
aplicables de forma holistica en la practica,
como un apoyo para los tomadores de
decisiones, ya que les permite simplificar el
sistema y que pueda ser facilmente
comprendido.

Por su parte, Lépez de Alba Gomez
(2009) realiz6 una investigacién basada en el
supuesto de que existe una falta de
implementacion de politicas con respecto a un
plan de manejo integral de residuos sdlidos; se
definieron criterios para un programa “ideal” de
manejo integral de residuos contra el cual
evaluar el actual, e identificar las barreras que
impiden que el programa se aplique de una
manera efectiva y sostenible.

Marzo 2016 Vol.2 No.3 26-41

De la misma manera, Villegas-Aguilar
(2013) realiz6 un diagnostico de la situacion
actual sobre el manejo de los residuos, para
identificar la causa del problema que se busca
resolver, encontrando deficiencias en los
procesos de toma de decisiones, capacitacion
de empleados, documentacién, carencia de
estudios para determinar la generacion y
composicion de los RSU, instrumentos que
motiven la participacion ciudadana, disefio

inadecuado de los servicios, equipos
inadecuados, falta de  mantenimiento
preventivos, falta de infraestructura,

vulnerabilidad en los planes y programas de
gestion ante la rotacion de los gobiernos
municipales, indicadores de desempefio
inaceptables, insatisfaccion de los usuarios del
servicio.

Estos estudios referenciales nos indican
que no existe una unica forma de evaluar el
desempefio, sino que existen diversos enfoques
y metodologias que podrian considerarse para
realizar una evaluacion. Uno de estos enfoques
es el orientado a determinar brechas o
diferencias entre la realidad con lo establecido
por un modelo de referencia idealizado, tal
como el que proponen Arellano-Gonzalez,
Carballo-Mendivil, & Rios-Vazquez (2015)
para abordar una organizacion que brinda
servicios intangibles.

Estet. modelo Ilamado  ADOES
representa la Arquitectura del Desempefio
Organizacional de una Empresa de Servicios,
toma de base lo propuesto por Porter, (1989) en
su cadena de valor, el modelo SCOR vy la
filosofia PHVA para la gestiobn de procesos
incluidos en el modelo de la norma ISO 9001.

Este modelo esta disefiado con un enfoque
de sistemas, distinguiendo cuatro tipos de
procesos: estratégicos, clave, clave de soporte
y de soporte administrativo.
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1) Los procesos considerados como de tipo
estratégico: gestion organizacional vy
elaboracion del plan estratégico, cuya
funcion es dar gobierno y direccion a la
organizacion.

2) Los procesos Ilamados clave, que son los
eslabones de la cadena logistica: Planear
la cadena logistica, abastecer, producir y
entregar. A traves de estos procesos, la
organizacion abastece de insumos, los
cuales  transforma  en productos
terminados y/o realiza operaciones que le
permiten ofrecer un servicio, que luego
entrega a sus clientes externos
permitiendo  eslabonarse con  otras
organizaciones (clientes y proveedores) en
una cadena de suministro.

3) Los procesos que apoyan a la cadena
logistica, llamados de soporte clave:
Gestion de inventarios, gestion del
servicio al cliente, Innovacion y desarrollo
(1&D) para el disefio de nuevos productos,
mercadeo y ventas. Estos procesos le
permiten a la empresa mantener su cuota
de clientes, asegurar su satisfaccion y
adaptarse a los cambios en sus gustos y
expectativas.

4) Los procesos de soporte administrativo:
gestiobn de recurso humano, material,
financiero, infraestructura y tecnologia,
los cuales apoyan al resto de los procesos
ara que se puedan realizar todas las
operaciones que permiten el
funcionamiento de la empresa.
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El modelo ADOES propone una
evaluacion de los procesos mediante un
instrumento de evaluacion que establece una
gradacion en cumplimiento de dichos criterios,
para establecer un grado de madurez de la
organizacion en estudio, tal como lo proponen
otros modelos como el CMMI (Capability
Maturity ~ Model  Integration)  creado
originalmente para la mejora y evaluacién de
sistemas de software (Software Engineering
Institute - SEI, 2006), el Modelo de madurez
de procesos y de empresa (MMPE) propuesto
por Hammer (2007) con el objetivo de evaluar
la madurez de un proceso de negocios, y el
Modelo EVAM (Evaluacion, Aprendizaje y
Mejora) desarrollado sobre la base de
modelos de referencia aplicados a la
administracion publica (EFQM, CAF, 1SO,
etc.). (Agencia estatal de evaluacion de las
politicas publicas y la calidad de los servicios
- AEVAL, 2009).

De las metodologias analizadas se
puede distinguir que principalmente todas
evallan una organizacion para determinar el
grado de madurez en el que se encuentra, con
excepcion del modelo EVAM. Esta madurez
es un grado definido por medio de niveles (4
0 5), siendo el primer nivel el mas basico, el
fundamental para que una organizacién pueda
funcionar y por ultimo el grado de madurez
méas alto, que tiene que ver con pProcesos
estables, maduros con calidad y eficiencia
mejorada y comprobada.

La principal ventaja del modelo
ADOES sobre los demas, es que ademas de
haber sido disefiado especificamente para
organizaciones que prestan un servicio, esta
debidamente instrumentado lo que facilita
realizar una evaluacion completa e integral de
todos los procesos dentro de la organizacion.
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Sin  embargo, dado que esta
evaluacion es interna, se considera necesario
complementarla con la aplicacion de un
instrumento para la medicién de la percepcion
del cliente, considerando los criterios
utilizados para la aceptacion de los resultados
arrojados por este: la confiabilidad que
asegure que el procedimiento de medicion
genere los mismos resultados en eventos
repetidos, y la validez, es decir, si de lo que se
trata es de medir un concepto abstracto, lo que
se necesita es que la medicion mida lo que
estd buscando medir (Carmines & Zeller,
1979). Todo esto realizando las técnicas
estadisticas apropiadas (analisis factorial) que
se emplean para reducir el numero de
variables observadas a un ndmero maés
pequefio de variables latentes identificadas
como factores (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010).

Método

El estudio fue de caracter exploratorio con
muestreo aleatorio sistematico, La
investigacion se llevo a cabo en el periodo
enero-junio 2014, en Ciudad Obreg6n, Sonora
consistiendo en :

Desarrollar instrumento para
evaluacion de percepcion del servicio de
usuarios con la finalidad de conocer el grado
de satisfaccion del servicio se elabord un
instrumento de evaluacion del servicio en
formato de cuestionario de los aspectos
considerados de mayor impacto para el
usuario en la percepcion del servicio.

Determinacion de tamafio de muestra
utilizando la ecuacion para poblaciones finitas
donde N = Total de la poblacion; Za= 1.64 al
cuadrado (si la seguridad es del 90%; p =
proporcion esperada (5% = 0.05); g=1-p
(en este caso 1-0.05 = 0.95); y d = precision (
5%).

N*Zlp*q
7= 7

1)
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Determinacion de confiabilidad y
validez del instrumento de evaluacion una vez
que se aplico el instrumento de evaluacion a
los usuarios del servicio se realizo andlisis de
fiabilidad mediante el coeficiente alfa de
Cronbach y Validez por el método de analisis
factorial exploratorio con rotacion Varimax y
suprimiendo valores de coeficientes de
correlaciones menores al 0.3 ambos en SPSS
19  (Rios-Vazquez,  Arellano-Gonzélez,
Marquez-Miramontes, Coronado-Soto, 2015)

Determinar  aspectos criticos a
mejorar, segun la percepcién de los usuarios.
Se seleccionaron aquellos items  del
instrumento que resultaron evaluados mas
bajos, es decir en los que el usuario mostrd
que existian deficiencias en el servicio.
Siendo estos items fueron un insumo para
realizar las propuestas de mejora.

Analizar el desempefio organizacional
de los procesos de la organizacion. Una vez
conocida la percepcion del cliente respecto a
la problematica presente en el sistema
estudiado, se realiz6 un analisis de procesos
tomando como referencia el modelo de la
Arquitectura Organizacional de una Empresa
de Servicios (ADOES) propuesto por
Arellano-Gonzélez, Carballo-Mendivil y
Rios-Vazquez (2015), y la metodologia
asociada a €l para realizar un diagndstico
integral por procesos, la cual sugiere la
aplicacion de un instrumento tipo rdbrica para
recolectar informacion respecto a la ejecucion
de los procesos organizacionales, y de
acuerdo a su nivel de madurez los clasifica en
alguno de sus cuatro niveles: incipiente,
artesanal, en desarrollo o maduro. Asimismo,
con la aplicacion de esta metodologia de
analisis de una organizacion vista como un
sistema, se determinaron las brechas que
existen entre la situacion ideal de la
organizacion y la situacion real, mismos que
fueron representados en gréaficos y tablas.

ISSN 2444-4960

ARELLANO-GONZALEZ, Alejandro, CARBALLO-MENDIVIL,
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Blanca, RIOS-VAZQUEZ, Nidia J. y BOJORQUEZ-FELIX, Esmeralda.
Evaluacion del desempefio del proceso de recoleccion de residuos
solidos urbanos. Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial. 2016



Articulo

31

Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial

Analizar los resultados generados por
ambas evaluaciones. Se realizd una
comparacion de los resultados encontrados en
ambos instrumentos de evaluacion, de tal
manera que se pudieran complementar los
resultados y analizar como es que los
sintomas que presenta la organizacion de
manera interna repercuten en la satisfaccion
del cliente y en su percepcion del servicio.

Estructurar un diagndstico integral
del sistema bajo estudio que incluya
propuestas de mejora. Por ultimo, todo lo
anterior sirvié para obtener los proyectos de
mejora que se proponen para cada uno de los
procesos que tienen un nivel mas bajo en
cuanto a madurez.

Resultados

El Instrumento desarrollado para la
evaluacion de percepcion del servicio de
usuarios se muestra en la Tabla 1; la muestra
determinada fue de 68 usuarios y posterior a
su aplicacién de manera aleatoria sistematica
se determind una fiabilidad con valor de
0.834, para alfa de Cronbach lo cual indica
que este instrumento tiene un nivel aceptable
de confiabilidad, es decir se trata de un
instrumento fiable que hace mediciones
estables y consistentes validando su uso para
la recoleccion de datos.

Marzo 2016 Vol.2 No.3 26-41

Dimension Hallazgo

Soporte 1 La amabilidad del servicio en el momento
de la recoleccién de basura no hasido la
adecuada.

2. El servicio de recoleccion de basura no
se cumple en los dias establecidos en la ruta
de su colonia.

Fiabilidad 3 El servicio en el momento de la

recoleccion de basura no es el adecuado.

5 El H. ayuntamiento de Cajeme no
muestra que tiene control de sus rutas de
recoleccion de basura.

6 La puntualidad de los dias de recoleccién
de basura no es completamente
satisfactoria.

Rendimiento 7 El usuario no estad completamente
satisfecho con la frecuencia que se realiza

la recoleccion de basura.

8 El usuario no esté satisfecho con la
respuesta de requerimientos solicitados en
ocasiones especiales (dias que no se realiza
la ruta en su colonia).

9 Las reclamaciones del servicio sobre la
recoleccion de basura son atendidas
oportunamente.

10 El servicio de recoleccion no se realiza
de manera ordenada.

Disponibilidad | 11 Cuando sea coloca una solicitud, los
camiones no estéan disponibles siempre para
proveer un servicio rapido.

Tabla 1 Hallazgos mas criticos de la evaluacion de la
satisfaccién del cliente, por dimensién evaluada

De igual manera, se determind la
validez del instrumento utilizando el
programa SPSS version 19 obteniéndose una
medida de adecuacion muestral (KMO) de
0.785 indicando que. Como resultados del
andlisis  factorial exploratorio para el
instrumento utilizado, la tabla 2 indica que la
varianza explicada acumulada asciende al
60.46 % con solo dos componentes.

Finalmente se determin0 la matriz de
componentes rotados (Ver tabla 3). En esta
matriz de componentes rotados se muestra los
valores situados por encima de 0.3 para asi
lograr la identificacion de las variables
obtenidas para cada componente. Los
componentes fueron renombrados en funcién
de las variables iniciales que incorporan como
se muestra a continuacion:
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Avrticulo
Com Autovalores Sumas de Suma de
po- iniciales saturaciones al saturaciones al
nent cuadrado de la cuadrado de la
e extraccion rotacion
Tot | % % Tot | % % Tot | % %
al va- acu al va- acu al va- acu
rian | mu- rian | mu- rian | mu-
za lado za lado za lado
1 43 | 48 48.0 | 4.3 | 48. 48.0 | 29 | 32. 32.7
2 03 2 22 02 2 4 7
2 11 | 12. 604 | 1.1 | 12. 604 | 24 | 27. 60.4
2 44 6 19 43 6 9 76 6
3 0.9 | 10. 70.8
4 41 7
4 0.7 | 80 78.9
3 9 6
5 06 | 7.3 86.2
6 3 9
6 04 | 54 91.7
9 2 2
7 04 | 46 96.3
2 6 7
8 03 | 34 99.8
1 3 1
9 00 | 01 100
2 9

Tabla 2 Varianza total explicada

Componente 1: Este componente
engloba al conjunto de atributos que se
concentran en la  encuesta  como
pertenecientes al grupo de soporte Yy
fiabilidad.

Componente 2: Contiene las variables
pertenecientes a la dimension de rendimiento
y Disponibilidad.

La evaluacién se complement6 con un
analisis de brechas en los procesos
organizacionales, comparando la realidad del
sistema con los ideales planteados por el
modelo ideal de referencia (modelo ADOES).

Componente
1 2

VAR00001 0.951

VAR00002 0.391 0.575*
VAR00003 0.946

VAR00004 0.628 0.329
VAR00005 0.501 0.564
VAR00006 0.394* 0.358
VAR00007 0.784
VAR00009 0.396 0.481*
VAR00011 0.841

*dimension preferente
Tabla 3 Matriz de componentes rotados
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Los datos recabados con los
instrumentos planteados por este modelo
fueron procesados en un grafico que muestra
las brechas identificadas en los diez procesos
analizados, lo que permitio clasificarlos segun
su nivel de madurez; estos resultados se
presentan en la gréafica 1.

Segun lo establecido el modelo
ADOES, los procesos pasan por tres etapas
antes de alcanzar la madurez, conforme van
implementando buenas préacticas en cada uno
de sus elementos o0 secciones, es decir,
conforme van cerrando sus brechas. Lo que
significa que dado los resultados mostrados en
la gréfica 1, los procesos en la organizacion
analizada no han madurado al 100% (tabla 4).

Gestionar
organizacion

Gestionar/GMElaborar plan

recursos 0O)gstratégico
5
Gestionar Gestionar
infraestructura y / sistema de
ambiente 0| calidad
7690
7 / Planear la
gestionar
inventarios

00 prestacion del
/ servicio
restar el
Desarrollar I&D%? servicio /

=

Abastecer y

/l

]

desarrollar
Gestionar operaciones
servicio al
cliente

Grafico 1 Brechas identificadas en cada proceso
organizacional analizado

Como se muestra en la tabla 4,
cuatro de los procesos analizados estan en
un nivel de desarrollo, es decir, son
gestionados sistematicamente con
orientacion hacia la mejora continua con el
uso de métricas.
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Otros cinco procesos tienen un
nivel de madurez de tipo artesanal, lo que
significa que se tiene conocimiento general
sobre el enfoque de mejora continua, pero
no se ha formalizado ni sistematizado,
aunque se implementan actividades de
mejora de manera esporadica; y uno aun es
nivel incipiente, que indica que se tiene
poco conocimiento sobre las buenas
practicas, lo que imposibilita el desarrollo
de la mejora.

Nivel de Proceso
madurez
Incipiente Gestionar servicio al cliente

Gestionar sistema de calidad
Planear la prestacion del servicio
Prestar el servicio / desarrollar
operaciones

Abastecer y gestionar inventarios
Gestionar recursos

Gestionar organizacion

Elaborar plan estratégico
Desarrollar 1&D

Gestionar infraestructura y
ambiente

Maduro Ninguno

Artesanal

En desarrollo

Tabla 4 Nivel de madurez de los procesos
analizados

De manera general, esta evaluacion
posiciona a la organizacién en un nivel
artesanal, ya que en promedio sélo cumple
con el 45% o menos de la mitad de los ideales
establecidos en el modelo ADOES, esto ya
que aun no ha generado sistemas que le
permitan tomar decisiones de manera
sistematizada.

Marzo 2016 Vol.2 No.3 26-41

Para promover la madurez de los
procesos mé&s atrasados, se propone atender
prioritariamente las secciones de los procesos
maés débiles, segin lo mostrada en la tabla 5,
donde se observa que aunque el proceso de
Gestionar la organizacion se encuentra en
desarrollo, una de  sus  secciones
correspondiente al sistema de medicion y
control, aln presenta areas de oportunidad, ya
que este no ha sido ejecutado formalmente,
solo se aplica en las principales areas de la
organizacion y no se actualiza adecuadamente.

Respecto al proceso de Gestionar
sistema de calidad (artesanal), se encontr6 que
la seccidon de enfoque al cliente es débil, ya
que no hay formatos especializados para
procesar las necesidades de los usuarios y no
siempre llegan a los niveles superiores,
ademas no siempre se anticipan a las
necesidades del usuario, algunas veces se hace
de manera reactiva; sobre el compromiso del
personal con la calidad los hallazgos indican
que el tema de calidad se ha quedado a un
nivel muy superficial y no se ha actualizado el
sistema de gestion de calidad con el que se ha
trabajado desde hace afios; en cuanto al
enfoque de procesos se puede mencionar que
los procesos principales estan documentados
pero no han sido actualizados, ademas los
empleados trabajan  principalmente  por
instrucciones de su jefe directo; y la mejora
organizacional no se ha realizado con base en
auditorias formales de calidad, sino que
cuando un problema se presenta se trata de
solucionarlo ahi mismo.
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Proceso Secciones débiles del proceso En lo relacionado a la prestacion del

No. Nombre

Gestionar la | 1.4 Sistema de medicion y control
organizacion

Gestionar 3.1 | Enfoque al cliente

sistemade | 3.2 | Compromiso del personal con la
calidad calidad

3.3 | Enfoque de procesos

3.4 | Mejora organizacional

Planearla | 4.2 | Elaboracion de planes

prestacion | 4.3 | Mejora de planes

del servicio
Prestar el 6.1 | Preparacion de la prestacion del
servicio / Servicio

operaciones | 6.3 | Prestacion del servicio

6.4 | Evaluacion y mejora de servicios

Gestionar 7.1 Involucramiento del cliente

servicioal | 7.2 | Contacto post-venta

cliente 7.3 Evaluacion del servicio

Abastecery | 9.1 | Planeacion del proceso de compras

gestionar 9.2 | Ejecucion de la compray recepcion
inventarios de materiales

9.4 | Sistema de control de inventarios y
movimiento de materiales

9.5 | Evaluacion y seleccion de
proveedores

9.6 | Evaluacién y mejora de las compras

Gestionar 11.1 | Recursos Humanos

recursos 11.2 | Recursos Materiales

Tabla 5 Secciones débiles por proceso a atender con
prioridad

En cuanto al proceso de Planear la
prestacion del servicio las secciones débiles
identificadas tienen su causa debido a que los
planes que se elaboran son con base a la
experiencia, no estan documentados ni
sistematizados, son informales y no se
comunican a todo el personal. Estos planes
van siendo mejorados en la marcha, sin una
revision previa para anticiparse a los
problemas; la alta direccidn recibe de manera
periodica los reportes generales de la situacion
de cada éarea.
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servicio, las deficiencias encontradas fueron
debido a debido a tres grandes causas: a) la
informalidad con que se prepara la
organizacion para dar el servicio, dado que
solo se cuenta con un procedimiento general
de la operacion del departamento, los
empleados no son entrenados debidamente en
su actividad; b) las contingencias presentadas
durante la prestacion del servicio ocasionadas
por las fallas constantes de las unidades que
ocasiona que no se siga el plan definido, sino
que a veces el servicio es otorgado fuera del
horario y los camiones tienen que recorrer
rutas que no les corresponden en dias
distintos; y c) la falta de controles para su
evaluacion y mejora, lo que obstaculiza el
aprendizaje organizacional, sino que se trabaja
a modo prueba y error, al no realizar tampoco
un adecuado de seguimiento; solamente el
supervisor realiza una revision de las rutas de
manera aleatoria para verificar que el servicio
se esté llevando a cabo, y se tratan de atender
las quejas presentadas por los usuarios, pero
no se lleva un control detallado de las mismas
que sirva para tomar decisiones orientadas a la
mejora.

Es importante mencionar que dentro de
las acciones que se han realizado para otorgar
el servicio estdn el mejorar los camiones,
comprando nuevas unidades, pero no se ha
visto realmente el impacto positivo, también
se han implementado equipos GPS en las
unidades para que se monitoreen las rutas y
ser eficientes.
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Relativo al proceso Gestionar servicio
al cliente se encontr6 que no se involucra al
cliente en la prestacion y mejora del servicio,
sino que este solo recibe el servicio y no es
posible que emita su opinion durante este
momento, ni se realizan acciones de
seguimiento post-venta que permita obtener
informacion valiosa para la planeacion y
mejora del servicio; sélo hace un intento por
evaluar el servicio al aplicar encuestas a
algunos ciudadanos para determinar el grado
de satisfaccion en la prestacion del servicio,
pero sucede muy esporadicamente.

Por otro lado, en el proceso de
Abastecer 'y gestionar inventarios las
secciones debiles estan relacionadas con la
planeacion de las compras del insumo mas
critico para el departamento de recoleccion de
basura, que son las refacciones de los
camiones con las que debe contar el almacén
municipal, el cual a su vez esta directamente
relacionado con los talleres que dan servicio y
reparacion a las unidades.

Este proceso se realiza de manera
informal (no estd debidamente documentado,
s0lo existe un procedimiento genérico).
Ademaés, dado que no se cuenta con un
sistema de inventarios, no se realizan
pronosticos ni se establecen politicas de
inventario que les permita abastecerse en
tiempo y formar. Adicionalmente, dado que el
almacén cuenta con un presupuesto mensual
para la adquisicion de  refacciones,
normalmente se presentan problemas con su
liberacion, ocasionando que no se adquieran
los productos a tiempo, asi como el
acumulamiento de unidades en el area de
Talleres Municipales y como consecuencia el
Departamento de Recoleccion de Basura no
puede brindar el servicio a la ciudadania.

Respecto a los proveedores se puede
mencionar que estos no son seleccionados con
base en evaluacion formal, sino que
basicamente se consideran como criterios de
seleccidn el precio y tiempo de entrega.
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Se tienen algunos proveedores que son
los mas comunes, pero se puede cambiar
facilmente si es necesario. Algunos de los
proveedores son mas frecuentes de acuerdo
como lo haya decidido la administracion en
turno.

Finalmente, sobre este proceso de
compras se puede mencionar que dado que no
se maneja bajo un sistema de gestion de
calidad, la evaluacion y mejora del mismo se
realiza de manera informal.

Por altimo, los hallazgos sobre el
proceso de gestionar recursos se encontraron
debilidades en la Gestion de recurso humano,
debido a que béasicamente se sigue una
organizacion de puestos muy tradicional. Los
empleados de los mandos altos y medios son
reclutados cada administracion por lo general,
lo cual provoca mucha rotacion de personal.
La capacitacion es algo que se realiza de
manera muy general como induccion del
empleado y conocimientos basicos, pero no se
tiene un sistema definido de capacitaciones
especializadas de su puesto de trabajo, sino
que los empleados con mas experiencia los
van orientando en la marcha; ademas no existe
incentivo para que den un extra y en general
se muestran apaticos hacia su trabajo.

De igual manera, se presentan
debilidades en la gestion de recursos
materiales, ya que los equipos que se utilizan
son los camiones recolectores de basura, estos
son reparados una vez que empiezan a fallar,
no existe un programa de mantenimiento
preventivo por lo cual tampoco se lleva un
buen control de las fallas de los equipos. Los
encargados de las areas por experiencia saben
cudles son las fallas mas comunes y tratan de
prepararse para solucionarlas, pero
frecuentemente esto no favorece en los
resultados globales y en la satisfaccion del
usuario.
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Discusién

Con la finalidad de analizar la relacion que
existe entre la percepcion que el usuario tiene
del servicio y la situacion real de la
organizacion se realiz6 una comparacion de
los resultados de la percepcion del usuario y
del analisis del desempefio de los procesos de
la organizacién, para identificar como cada
una de las deficiencias percibidas por los
usuarios son producto de una situacion que no
esta siendo controlada internamente por la
organizacion.

La finalidad de realizar la comparacion
entre los resultados de ambos instrumentos es
analizar dos enfoques distintos, ya que como
lo menciona Christopher citado en Villela
Junior, Quiroga Saulo y Goncalvez Filno
(2008) los elementos del servicio al cliente
deben ser establecidos desde el punto de vista
del cliente, ya que el valor atribuido varia,
segun si se evalUa por quien lo provee o por
quien lo recibe.

Debido a la intangibilidad y naturaleza
multifaceética de muchos servicios, es més
complicado evaluar su calidad que la del
producto. La calidad percibida de un servicio
sera el resultado de un proceso de evaluacién
en que los clientes comparan sus percepciones
del servicio y el resultado en relacién con lo
que esperaban. La calidad del servicio es
evaluada por el cliente en aspectos como:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, aseguramiento y empatia. Estos
aspectos presentan similitudes con las
dimensiones que se consideraron para hacer la
encuesta del servicio al cliente que son
soporte, fiabilidad, rendimiento y
disponibilidad (Lovelock & Reynoso, 2004).

ISSN 2444-4960
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Marzo 2016 Vol.2 No.3 26-41

Estos autores también hacen referencia
al hecho de que para medir la satisfaccion del
cliente se requiere hacer un instrumento de
evaluacion, dicho instrumento estd bajo la
premisa de que los clientes pueden evaluar la
calidad del servicio de una empresa a partir de
comparar sus percepciones del servicio con
sus expectativas. Asi mismo distinguen la
necesidad de mejorar la eficiencia interna (la
eficiencia de los procesos internos) y externa
(lo que percibe el cliente y evalua).

En esta investigacion se analizaron los
procesos internos y los externos con los
instrumentos de evaluacién. De acuerdo a
(Perez-Fernandez, 2016) un proceso es un
método de operacion en particular o una serie
de acciones que comunmente incluyen pasos
maltiples que deben seguir una secuencia
definida. Un proceso implica tomar insumos y
transformarlos en resultados.

El modelo que se tomd como guia para
evaluar la organizacion, el ADOES, describe
no solo todos los procesos tipicos que se
presentan en un sistema de prestacion del
servicio, sino el resto de los elementos
externos con los que este sistema interactua.
Este modelo esta disefiado con un enfoque de
sistemas, ya que incluye todos los elementos
de un sistema: los factores del ambiente que le
afectan, el mercado al que se dirigen los
servicios que ofrece la organizacion a los
clientes, otras organizaciones similares que
compiten entre si  (competidores), los
proveedores que ofrecen recursos para que la
organizacion opere, incluyendo a los
inversionistas (quienes inyectan dinero a la
empresa y esperan un retorno sobre la
inversion), asi como la cadena de valor donde
se describen los procesos a través del cual se
entrega el servicio a los clientes.

Los resultados de ambos instrumentos
se compararon.
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Por un lado, la encuesta al usuario fue
dividida en cuatro dimensiones: soporte,
fiabilidad, rendimiento y disponibilidad. El
soporte tiene que ver con aspectos del
personal, su actitud, entrenamiento vy
conocimiento. La fiabilidad se relaciona con el
cumplimiento de requerimientos del usuario,
la responsabilidad de la organizacion y el
control que tiene sobre sus procesos. El
rendimiento tiene que ver con la satisfaccion
en la frecuencia del servicio, la reaccion de la
organizacion ante emergencias, el tiempo de
respuesta y el manejo de quejas. Por Gltimo, la
disponibilidad es acerca de la utilidad del
servicio y la cantidad de los servicios que no
cumple con las expectativas.

Por otro lado el ADOES esta dividido
en 11 procesos, que a su vez Se encuentran
clasificados en procesos estratégicos, claves y
de soporte. Los procesos estratégicos son los
destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias. Los
procesos claves permiten generar el servicio
que se entrega al cliente, aportan valor al
cliente. Y los procesos de soporte abarcan las
actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos operativos.

Al realizar la comparacion de los
resultados de ambos instrumentos de
evaluacion se refleja que la mayor parte de las
inconformidades del usuario estan
relacionadas con algunos de los procesos
clave. Lo cual tiene sentido porque involucra
las actividades en las que se tiene el contacto
directo con el usuario, tanto por medio de la
formulacion de los requisitos como también a
traves de su satisfaccion. Estas actividades
tienen que ver con otorgarle el servicio al
usuario y darle seguimiento después de la
prestacion de este.

Ademas una de las dimensiones de la
encuesta reflejé deficiencias en un proceso
estratégico que tiene que ver con el
compromiso del personal con la calidad, lo
cual refleja el descuido al sistema de gestion
de calidad por parte de la organizacion.
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Haciendo un analisis mas detallado de
los resultados del ADOES se observa que el
proceso que mas se distingue por sus
deficiencias es el de prestar el servicio /
desarrollar operaciones, que en algunas de las
secciones como preparacion de la prestacion
del servicio, prestacion del servicio y
desarrollo de operaciones se muestra
discrepancias con la situacién ideal en la que
deberian operar y el cliente lo percibe como
deficiencias en el servicio.

También, la seccién de compromiso
del personal con la calidad se relaciona con
problemas de actitud del empleado, las cuales
el usuario las percibe como falta de
amabilidad. Por otro lado, las secciones de
involucramiento del cliente y enfoque al
cliente muestra que no existen medios y
procesamiento adecuado de las quejas Yy
medicion de la satisfaccion de los usuarios.

Al respecto Buenrostro y Bocco (2004)
sefialan que una consecuencia de la escasa
planeacion administrativa de los sistemas de
aseo publico es que la mayor par te dé es tos
servicios estd a cargo de personas con bajo
nivel de escolaridad y nula capacitacion
técnica en la gestion de los RSU. Esto dltimo
es con secuencia de los bajos salarios en este
sector e incide ademas, en que los perfiles
profesionales de los encargados también sean
inadecuados, lo cual repercute en la falta de
coordinacion con otras de pendencias
relacionadas con la probleméatica de los
residuos solidos, como pue den ser las
Secretarias de Salud y del Ambiente.

Existe un bajo rendimiento laboral de
los trabajadores en los sistemas de aseo
publico, ya que se basa en el uso intensivo de
mano de obra y carecen del material de trabajo
apropiado; por otro lado, existe un excesivo
numero de trabajadores desempefiando trabajo
administrativo en estos departamentos, lo cual
da origen a un burocratismo excesivo.
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Ademas, la escasa capacitacion técnica
también se refleja en la elaboracion de
reglamentos de limpia demasiado ambiciosos,
pero sin la consecuente creacion de
mecanismos para la vigilancia y control, por
lo que la aplicacion y operatividad de la
reglamentacion que dan sélo en el papel.

Precisamente relacionado, a lo que
sugieren estos autores, en esta evaluacion la
seccion de elaboracion de planes mostro
deficiencias en generar planes documentados
de trabajo lo cual se percibe como que el
servicio no es el adecuado. Y por ultimo, Hay
problemas de disponibilidad de las unidades
de recoleccion cuando se coloca una solicitud,
esto debido a deficiencias encontradas en la
seccion de medios de transporte por trabajar
con equipo que presenta fallas y en la seccion
de ejecuciéon de la compra y recepcion por
tener problemas en la compra de refacciones y
cuestiones de presupuesto y planeacion.

Todas esas situaciones muestran la
relacion que existe entre todos los procesos
descritos en el ADOES, ya que las
deficiencias que tiene un proceso afectan a su
vez a otros y esto tiene repercusion en el
servicio otorgado al usuario, quien a su vez
muestra insatisfaccion en ciertos aspectos del
servicio.
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Conclusiones

La evaluacion del desempefio organizacional
guia hacia el andlisis de los recursos
empleados para lograr resultados y verificar
que estén alineados con las metas y objetivos
planificados.
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En el caso de una organizacion de tipo
gubernamental la evaluacion del desempefio
es un proceso que mediante el cual se aprecia
cuantitativa y cualitativamente el grado en que
las autoridades municipales logran las metas
de su gestion de acuerdo a lo establecido en el
plan de desarrollo municipal atendiendo sus
funciones con eficiencia y eficacia con el
propésito fundamental de la satisfaccion de
los ciudadanos.

Los resultados que se obtuvieron
muestran que el nivel de madurez del H.
Ayuntamiento de Cajeme enfocado a su
proceso de recoleccion de residuos sélidos se
considera artesanal, es decir, la organizacion
cumple con los minimos requerimientos
obligatorios para su operacion y muchos de
SUs procesos son mecanicos, siguiendo
técnicas tradicionales. El sistema se encuentra
operando aun bajo un enfoque muy basico, ya
que no ha logrado incorporar y ejecutar los
cambios propuestos en la ley General de
Prevencién y Gestion de Residuos en el afio
2003, que lo pudieran acercar mas al modelo
de gestidn sustentable, dado que requiere una
vision estratégica de largo plazo y el cual
fomentaria contar con un area de planeacién
que dé seguimiento a través de las
administraciones a programas y proyectos,
realice su evaluacion y mantenga la
comunicacion con la sociedad para
retroalimentar la gestion. Se debe considerar
que una limitante de organizaciones de este
tipo es el cambio de administracion cada
trienio, lo cual dificulta que exista una
estabilidad en la gestion de sus procesos y el
cumplimiento de planes y metas a largo plazo.

Tratar la problematica de la gestion de
residuos solidos resulta un problema complejo
en el cual se integran conceptos ambientales,
economicos, institucionales y sociales.
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Es importante afiadir que aunque la
evaluacion del desempefio organizacional es
una guia de andlisis y contribuye a tener una
vision mas amplia de la situacion de la
organizacion, solo constituye la base para la
implementacién de estrategias para mejorar
los procesos organizacionales.

Para atender las problematicas
identificadas en siete de los diez procesos
analizados que deben ser atendidas con
prioridad en esta organizacion, se propone
realizar las siguientes acciones de mejora:

Diseflar un sistema de medicién vy
control desplegado en todos los niveles de la
organizacion basado en las necesidades de los
usuarios.

Actualizar a la organizacion en la
certificacion del sistema de gestién de calidad.

Disefiar un sistema para la planeacion
del servicio, que defina qué cantidades se
necesitan de insumos para los servicios a
otorgar, de acuerdo a una demanda que se
estime de manera sistematizada y formal
(Prondsticos).

Disefiar un sistema de ruteo logistico
que optimice la entrega oportuna del servicio.

Disefiar un sistema para la planeacion
del servicio, que defina qué cantidades se
necesitan de insumos para los servicios a
otorgar, de acuerdo a una demanda que se
estime de manera sistematizada y formal.
(MRP).

Establecer un programa de
mantenimiento de las unidades recolectoras
(TPM) que asegure la disponibilidad
permanente de las unidades evitando con ello
el paro del servicio.

Establecer un programa de
capacitacion a los trabajadores involucrados
en la prestacién del servicio orientado a
mejorar su desemperio laborar.
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Establecer un programa de estimulos
para reconocer el buen desempefio.

Establecer un sistema de calidad que
asegure la calidad en la fuente y evite la
entrega del servicio que no cumpla con las
especificaciones el usuario.

Disefiar un sistema para la medicion y
gestion de la satisfaccion de los usuarios.

Elaborar un sistema de gestion de
inventarios que facilite el monitoreo y control
de materiales que asegure la disponibilidad en
cantidad, calidad y oportunidad de los
requerimientos de insumos a los clientes
internos y externos.

Realizar un analisis del entorno para
identificar ~ proveedores  potenciales vy
caracterizarlos, lo que permitira contar con un
marco para la evaluacion de los proveedores
actuales, y con ello tomar decisiones
adecuadas respeto al desarrollo y/o seleccion
de mejores proveedores.

Disefiar un sistema de entrenamiento y
documentacion de perfil de puestos.

Establecer  una
evaluacion del desempefio.

metodologia  de

Establecer un programa de
mantenimiento de las unidades recolectoras
(TPM) que asegure la disponibilidad
permanente de las unidades evitando con ello
el paro del servicio.
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Todas estas acciones son importantes
de considerar pero de acuerdo a los resultados
observados y a la manera como se esta
trabajando  actualmente  conviene darle
prioridad a los proyectos que tienen que ver
con la gestion de la organizacion, en el cual se
puede destacar el actualizar a la organizacion
en la certificacion del sistema de gestion de
calidad, el disefio del sistema para la
planeacion de los requerimientos para la
realizacion del servicio (MRP), la gestion de
inventarios y la evaluacion continua de sus
procesos es también prioritaria, como punto de
partida a la mejora organizacional.
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Resumen

La produccidn artesanal de cerveza ha tenido un gran
auge en los dltimos afios en México, a pesar de ello una
problematica importante que enfrentan los pequefios
productores se ha dado alrededor de la malta el
ingrediente principal, ya que esta materia prima es
obtenida ya sea por importacion, lo cual aumenta los
costos del producto final o comprar directamente a los
productores industriales lo que genera otro
inconveniente ya que la produccidn esta destinada a las
grandes productoras, el presente trabajo tiene como
finalidad la presentacién del disefio, fabricacién y
operacion de un prototipo del proceso de malteo
realizado a través de un  proceso de transferencia
tecnoldgica entre una institucion de educacion superior
y un pequefio productor, con el objetivo de que el
mismo obtenga su materia prima a través de una planta
de malteo en sus instalaciones con lo cual se logre la
reduccion de costos y la concordancia de la produccion
a las capacidades de los productores artesanales
logrando con esto el darle una oportunidad de competir
en el mercado cada vez més competido dentro de la
industria de la cerveza artesanal.

Transferencia tecnoldgica, proceso de malteo,
ventaja competitiva

Abstract

The production of artisan beer has had a great boom in
recent years in Mexico, despite the fact that an
important problem faced by small producers has been
around malt the main ingredient, since this raw
material is obtained either by Import, which increases
the costs of the final product or buy directly from the
industrial  producers  which  generates  another
inconvenience since the production is destined to the
big producers, the present work has as purpose the
presentation of the design, manufacture and operation
of a prototype Of the malting process carried out
through a process of technological transfer between a
higher education institution and a small producer, with
the objective that the same obtain its raw material
through a malting plant in its facilities with which it is
achieved The reduction of costs and the concordance of
the production to the capacities of the artisan
producers, thus achieving an opportunity to compete in
the increasingly competitive market within the artisan
beer industry.

Technology transfer, malting process, competitive
advantag
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Probleméatica

En las investigaciones realizadas en las
empresas artesanales de produccion de
cerveza se realizaron los siguientes hallazgos,
al adquirir su materia prima (malteo de
cebada) su costo es elevado ya que dichas
empresas no cuentan con la herramienta
adecuada para hacer este proceso, a nivel
nacional solo una empresa cervecera artesanal
cuenta con este equipo es por esto y por la
experiencia compartida por un productor de
cerveza artesanal en la region que se decidié
realizar el disefio de un prototipo de malteo de
cebada y posteriormente la manufactura, el
disefio del prototipo de la panta de malteo
que estd conformado por cuatro -etapas:
Remojado, Germinado, Secado, Tostado.

Estado del arte

En el sistema nacional de innovacion de
Meéxico es posible identificar una brecha entre
la produccion, transformacién y aplicacion del
conocimiento. En general, la linea seguida por
la mayoria de los centros de investigacion ha
sido el de proporcionar los recursos humanos
a las empresas, actuando como un espectador
del desarrollo industrial y econémico del pais.
Si bien hay cierta evidencia del problema, las
razones detrds de estos ain no tienen una
explicacion. De hecho, el conocimiento no se
limita s6lo al &mbito de las ciencias bésicas;
hay otros institutos de investigacion
dedicados a la investigacion aplicada y el
desarrollo tecnolégico (I + D). (Feria &
Hidalgo, 2011)

La investigacion académica
contribuye en gran medida a la innovacion en
varias industrias (Mansfield 1995, 1998) y es
un importante motor de patentes industriales y
desarrollo tecnoldgico (Branstetter & Ogura,
2005) (Breschi, Lissoni, & Montobbio,
University patenting and scientific
productivity: A quantitative study of Italian
academic inventors, 2008)

ISSN 2444-4960
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Marzo 2016 Vol.2 No.3 42-48

El conocimiento académico se
transfiere a través de varios mecanismos, tales
como la concesion de licencias de propiedad
intelectual (patentes, know-how, secretos
comerciales, etc.), start ups universitarias,
proyectos conjuntos de investigacion, la
investigacion en colaboracion universidad-
empresa, contratos de investigacion 'y
consultoria, (Gonzalez-Pernia, Kuechle, &
Pefia-Legazkue, 2013); (Grimaldi, M., s.D, &
Wright, 2011); (Phan & Siegel, 2006).

La Transferencia tecnolégica de la
universidad a la industria se ha convertido en
una importancia estratégica en muchos
aspectos: representa una fuente de fondos para
la investigacion universitaria, una fuente de
innovacion para las empresas, y es una fuente
de desarrollo econémico para los responsables
politicos. La politica industrial se basa cada
vez mas en la Transferencia Tecnoldgica
como una herramienta para el desarrollo de
las economias intensas en conocimiento y una
mayor competitividad (Bozeman, 2000)

La transferencia de tecnologia puede llegar a
generar ingresos para las universidades, crear
conexiones de investigacion entre el mundo
académico y la industria, y estimulando el
crecimiento  econdmico regional 'y el
desarrollo. (Bradley, Hayter, & Link, 2013)
Un agente importante en el proceso de
convertir el conocimiento cientifico en
tecnologia son centros universitarios de
investigacion, que se dedica a la investigacion
cientifica, el desarrollo de la tecnologia,
servicios técnicos, y las actividades de
ensefianza. (Corona, 2015).
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Metodologia
Entrevista con expertos:

Se entrevistd a personal que trabaja en 7
empresas  cerveceras caceras poblanas
(Indomitus, Portilo, Don Boni, Babilonia,
Don Goyo, Homero y La Candela); donde
todas ellas requieren de la importacion de
materias primas, como la levadora, IUpulo y
malta base y maltas especiales.

Estudio exploratorio

Al buscar informacion en distintas fuentes
acerca del disefio de algin equipo para
realizar el proceso de malteo de la cebada, se
obtuvo como resultado que no  existen
equipos de acuerdo a la capacidad de
produccion de los fabricantes de cerveza
artesanal.  Su proceso de elaboracion de
malteo es manual sin ningln tipo de
tecnificacion del proceso. Se  encontrd
ademas que las cervecerias grandes tienen su
propia planta de malteo, y estas no vende a
pequefios productores de cerveza, porque toda
su produccion se va directamente a la gran
cerveceria. Es por ello el reto de poder disefiar
y construir un equipo prototipo para la
elaboracion del proceso de malteo, desde la
Operacion de Remojo, Germinacién, Secado
y Tostado; cuatro operaciones fundamentales
en todo el proceso de Malteo de la Cebada.

Dentro de las principales necesidades
del negocio de la elaboracion de la cerveza
cacera, es la necesidad de crear su propio
sistema de malteo, porque se tiene que
comprar en el extranjero y los precios son en
dolares existen incrementos constantes de la
materia prima, lo cual se tiene que
incrementar el precio del producto.
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Esta necesidad se trata de satisfacer
realizando el proceso de malteo de forma
artesanal, donde las variables de proceso
como la temperatura, humedad, oxigenacion,
aireacion, etc, no son controladas y por lo
tanto, generan productos variables.

Es por ello que, con el disefio y
manufactura de este prototipo se controlan las
variables de proceso garantizando un
producto estandar.

Propuesta de disefio

Operacion de remojo

Consideraciones sobre el diseiio de tanques de remojo

Fondo plano Conico
El flujo de aire (m3/ T) Alta (> 0,5) Bajo (0.15)
Absorcion de CO, (m¥/ T) Muy alta (> 3) Baja (0,3-0,5)
Profundidad de la carga Uniforme (2,5a23,5m) Desigual (a 5,5 m)
Temperatura del grano Consistente Desigual
La absorcion de humedad Mayor Menor
Higiene Mas dificil Mas facil
Procesamiento Mas rapido Mas lento
Habilidad como germinador Si No
Uso del agua Alto Bajo

Tamanio del tanque (MT)
Costos de construccion
Carga y descarga Rotoscraper/Gyraclear  Por gravedad
Equipos auxiliares. Mayor costo Menor costo
Electricidad Mayor Menor

Grande (420)
Menores

Pequefio (<50)
Mayores

Figura 1 parametros de disefio de los tanque de remojo
(tomado de World Brewing Academy. (2012).Curso
Conciso en Tecnologia Cervecera. Siebel Institute of
Technology. United States of America)

Con base a los parametro anteriores y
la experiencia de los productores se obto por
realizar la siguiente propuesta para el proceso
de remojo con las siguientes caractersitcas:

1. Material polipropileno
2. Forma conica con un radio de .015m

3. Capacidad de 2 0 3 kg.

4. Sistema de aereacion la cual permite
oxigenar a la cebada
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5. Desagiie de tubo de pvc de % “ con
valvula de paso

6. Rampa de descarga de malta

nEr]
Figura 2 Prototipo de equipo de remojo

Proceso de germinacion

El proceso de germinacién se realiza en
cajas normalmente Ilamadas (Saladino) es el
método mas comun que utilizan las empresas
cerveceras artesanales, aunque en  esta
herramienta no se pude controlar la humedad,
temperatura y oxigenacion. Dentro de la
propuesta se muestra un sistema de flujo de
aire para proporcionar humedad controlada
del aire a la cebada germinada que a la vez
proporciona oxigeno y elimina bidxido de
carbono. Ademéas contiene un brazo cuyo
objetivo  es girar y voltear la cebada
permitiendo una mayor oxigenacion.

Figura 3 Prototipo tanque de germinacion

El germinador tiene las siguientes
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caracteristicas:

1. forma circular con un radio de 20 cm

2. Capacidad de 2 kg
3. Fondo falso donde posee una
Compuerta para la salida de la cebada

4. En la parte media cuenta con orificios
para proporcionar una mayor
oxigenacion

5. Brazo giratorio de 28 vueltas por
minute

6. Motor de 12 volteos

Proceso de secado

Figura 4 Prototipo sistema de secado

Objetivos del secado

Al finalizar la germinacion, la malta verde se
seca por medio de corrientes de aire templado

a caliente con el fin de:

1. Terminar con el proceso de malteado.

2. Esta etapa da lugar a multiples
transformaciones que producen un
verdadero afinado organoléptico y

MALDONADO-SUAREZ, Pedro y AVELINO-ROSAS, Roberto. La
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enzimatico, elemento indispensable
para la elaboracion de una malta de
calidad.
3. Deja la malta en estado friable y facil
de moler.

4. Reducir las raicillas a un estado seco y
quebradizo para removerlas.

5. Estabilizar la malta y su contenido de
enzimas para el almacenamiento.

6. Desarrolla el color, sabor y aroma
“malteado” deseados.

Cambios analiticos:

1. Disminucién de la actividad de las
enzimas.

2. Aumento de color.
3. Disminucion del nitrégeno soluble.
4. Reduccion de extracto.

5. Aumento en polifenoles extraibles.

Ventajas del Secado de Fuego Directo vs
Fuego Indirecto

Directo Indirecto
Considerable Insignificante
Produccién de
NOx
Eficiencia Mejor Peor
energeética
Seguridad Peor Mejor
Control de | Bajo Apropiado
temperatura

Tabla 1 ventajas del secado directo e indirecto

Algunos de los beneficios de trabajar
con este sistema recomendado por: World
Brewing Academy.(2012).Curso Conciso en
Tecnologia Cervecera. Siebel Institute of
Technology. United States of America.
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* AColor, aroma, sabor

= pH

* WVExtracto, nitrégeno soluble

= APolifenoles

* ASacarosa

= WAzlcares reductores, aminoacidos

* AMelanoidinas (Rx de Maillard), HMF (hidroximetil furfural,
de alto peso molecular)

= AOxidacién de acidos grasos
= #Compuestos de bajo peso molecular (aromaticos)
* &cidos, alcoholes, aldehidos, cetonas, ésteres, heterociclos

Con esta propuesta de  disefio del
prototipo se logra un mejor control de:

1. Temperaturas

N

Flujo de aire
3. Movimiento de cebada
4. Humedad

5. Calidad del producto.

Proceso de tostado

Este dispositivo permite tostar la cebada
germinada y secada para llegar al caramelo
deseado, pero en ocasiones no sale como se
espera ya que no se puede controlar el calor
requerido y la cebada no se carameliza al
100%.

Figura 5 Prototipo sistema de tostado
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En este dispositivo realizar el proceso
de tostado ya que cuenta con forma
cilindrica y una compuerta donde es
introducida la cebada en su interior contiene
dos cejas tipo mescladoras para que el tostado
sea homogeéneo, en la parte de inferior se
encuentra in quemador con una pequefia
valvula de paso para controlar la flama
desead, este cilindro tiene una rotacion de 360
grados de esta manera se obtiene u mayor
caramelizado, para realizar dicha funcion
cuenta con una poleo y una banda de caucho
conectada a un motor de 12 volteos

Conclusiones

La cebada es la materia prima principal para
elaborar la cerveza ya que la incidencia de la
malta (cebada germinada y tostada) en el
costo final del litro tiene un amplio impacto,
es por ello que si se logra disminuir el costo
en la malta este podra tener un impacto
significativo en la reduccién del costo en el
producto final.

El principal distribuidor se encuentra
en Chihuahua “Mi Cerveza” de distintos tipos
de maltas, lapulo, levadura, etc de todas
partes del mundo, en donde los precios son
altos y se incrementan cada vez mas por ser
producto extranjero con el prototipo
propuesto cada productor artesanal de cerveza
podra tener su planta de procesado de malta
en sus instalacion pudiéndose escalar la
capacidad de produccion que se requiera.

Impacto tecnolégico

Los productores de cerveza artesanal podran
realizar su malteo de cebada logrando con
esto la disminucion del costo en el producto
final permitiendo una mayor competitividad
dentro del mercado en un primera etapa hacia
lograr una ventaja competitiva, lo que ahora le
permitird enfocarse en otros aspectos como la
mejorar la calidad, optimizacion del proceso
de fabricacion o algunos otros aspectos que
potencien su competitividad.
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La construccion de la planta piloto
permitié monitorear las variables que influyen en
la calidad de la cerveza asi como tener a la mano
la planta de procesamiento de malta materia
prima fundamental para la produccién de cerveza,
logrando con esto resaltar la importancia de la
transferencia tecnoldgica de las instituciones hacia
los productores.
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Resumen

La investigacion aqui presentada tiene como objetivo el
conocer en parte, los datos demograficos de los clientes
potenciales de una plaza comercial ubicada en el centro
de la cuidad de Aguascalientes. Esto con la intencién
de apoyar a la gerencia de dicha plaza, en la posterior
toma de decisiones para sus estrategias de
mercadotecnia. Para la realizacion de esta investigacion
se recibio la colaboracion de estudiantes de la
Universidad Tecnoldgica de Aguascalientes, en el
proyecto de la universidad denominado: escuela
practica; apoyando con el levantamiento de encuestas
en los puntos de afluencia asignados. Y asi obteniendo
la informacion necesaria para esta investigaciéon del
tipo descriptiva. Gracias a la informacidén arrojada en
esta investigacion de mercados, la gerencia de dicha
plaza comercial podréa estructurar un adecuando plan de
promocion, disminuyendo la incertidumbre sobre las
caracteristicas de sus clientes reales y potenciales.

Demograficos, clientes, afluencia, decisiones,
estrategias

Abstract

This research is in focus in some Aguascalientes” mall
demographic customer data. This mall is located in
Aguascalientes” downtown. The market research will
help to mall’s administration office to take better
decisions in marketing strategies. To develop the
project we received UTAGS” students” collaboration.
They helped us with the application surveys in the
mall. Providing the enough information for this
descriptive research. Thank to the information gotten in
the market research, the mall’s management will be
able to desing a promotion plan, marketing strategies
and decrease the uncertainty about decisions in real and
potential customers” characteristics.

Demographic, customers, affluence, decisions,
strategies
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Introduccion

Solo hay una entidad en el pais cercana al 10
de calificacion en cuanto a crecimiento
econdmico. Esto durante el tercer trimestre de
2014.

Consideremos que México es un pais
de de altos contrastes y no solo en lo cultural
si no también en lo econdémico. La entidad a
la que nos referimos, en cuanto a la
calificacion de 10 fue Aguascalientes, segln
datos del ranking de Avance Econdmico
realizado por la  organizacion  no
gubernamental, México ;Como vamos?
Organizacién que ya tiene algunos afios
realizando este tipo de estudios.

De los 10 rubros que componen el
indicador, es posible consultar en qué consiste
cada uno de los rublos en la pagina oficial de
la organizacion ya mencionada,
Aguascalientes fue la Unica entidad que
registré un crecimiento econémico a una tasa
de dos digitos en el pais, con 11.3 por ciento
frente al mismo periodo del 2013. 1 El
financiero (11 de febrero de 2015)

Por otro lado el Inegi, en la
informacién que arroja afio con afio, expone
que el Indicador Trimestral de la Actividad
Econoémica Estatal (ITAEE) se ubicé en
2.2%, esto durante el lapso que comprende los
meses de julio, agosto y septiembre de 2014,
En este periodo Aguascalientes fue la
entidad federativa que mostr6 la mayor tasa
de crecimiento durante el tercer trimestre de
2014, que fue de 11.1%, colocando a
Aguascalientes como el primero en la materia,
posteriormente le siguen Sinaloa con 7.8%, y
Guerrero con 7%, segun informacion
proporcionada por el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (Inegi). 2 Forbes (29
de enero de 2015).
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El crecimiento constante y dindmico
de la ciudad de Aguascalientes ha traido
consigo el aumento en la demanda de
espacios que conjunten establecimientos
comerciales.

Como respuesta a esto han surgido en
diferentes puntos de la cuidad nuevos centros,
plazas, calles y espacios destinados a uso
comercial.

Con la existencia de estas nuevas
opciones comerciales, la poblacion de
Aguascalientes, que normalmente acudia a
determinadas plazas (los espacios comerciales
con mayor antigtiedad), lo ha dejado de hacer
0 acude en menor medida. Situacién que se
traduce en un problema para dichas plazas.

Las plazas comerciales deben tomar
medidas al respecto, estrategias de marketing
que apoyen con los objetivos de la empresa,
en especifico objetivos de ventas vy
comunicacion.

Como  cualquier otra  funcidn
empresarial es importante la planeacion y no
es la excepcion en el plan de promocion, esta
desarrolla estrategias para cada elemento del
plan, este plan debe de estar integrado en el
programa de marketing global que a la vez se
integra a los objetivos de la empresa. 3 (
Belch, 2004).

Antes de comenzar con proponer
nuevas estrategias es imperante conocer a
nuestros clientes, conocer sus datos
demograficos, ubicacion etc. Lo esencial de la
segmentacion es que los miembros del grupo
0 grupos sean semejantes en los factores que
influyen en la demanda, una variable del éxito
es la adecuada segmentacion del mercado por
parte de la empresa u organizacion 4 (Stanton,
Etzel, Walker, 2015).

Este es parte del problema que
buscamos resolver con esta investigacion.
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Conocer las caracteristicas Generalmente utilizar una técnica de

demogréficas de nuestros clients.
Objetivos de investigacion

- Conocer cémo se distribuyen las
edades de quienes asisten a la plaza
comercial. Para conocer la edad de la
mayoria de la poblacion que acude a
nuestra plaza.

- Conocer donde viven dichas personas.
Y de donde acude la mayoria.

- Conocer qué nivel socioeconémico
tiene la mayoria de las personas que
visitan nuestra plaza comercial.

Metodologia y desarrollo

Para conocer la informacion requerida se
realizO una investigacion de caracter
descriptiva apoyados por la modalidad de
escuela-practica de la Universidad
Tecnoldgica de Aguascalientes. Gracias a los
alumnos de la carrera de Desarrollo de
Negocios Area Mercadotecnia de dicha
universidad se realizo un levantamiento CLT
(en puntos de afluencia), mas especificamente
en la Plaza Comercial sujeto de estudio. Esto
a través del método de acopio de informacion:
cara a cara.

Para el desarrollo de esta investigacion
nos apoyamos en el cuestionario regla AMAI
(Asociaciobn mexicana de agencias de
investigacion de mercado) NSE 10 x 6, adema
de otros reactivos especificos de esta
investigacion, aplicando en total un
instrumento de 15 reactivos, con escalas tanto
ordinales como nominales. Para las preguntas
se utilizaron técnicas de escalas comparativas
y no comparativas. Dentro de las técnicas
comparativas se usaron las escalas de orden
de clasificacion y suma constante.

Por el lado de las técnicas no

comparativas se usaron las escalas de Likert y
diferencial semantico.

ISSN 2444-4960

escalas que proporcione el nivel mas alto de
informacion viable en una situacion, permite
el uso de mas variedad de andlisis estadistico.
5 (Malhotra, 2008).

La técnica de muestro para determinar
las unidades de estudio fue probabilistico en
su modalidad de muestreo aleatorio
estratificado.

Gracias a que la mayor parte de la
muestra se selecciono en forma apropiada nos
dio suficientes resultados precisos. Cuando
los sujetos de estudio de la poblacion son
similares u homogéneos, no se requiere de
una muestra muy grande para ilustrar con
exactitud la caracteristica de interés. 6
(Zikmund, 2009)

El tamafio de la muestra fue de 365
casos con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error de +/- 5%, de una poblacion
de 7000 individuos.

Posteriormente el andlisis se realizo
por medio de distribucion de frecuencias en
tablas y gréaficas, todo esto apoyados en el
programa SPSS.

La manera de clasificar a los
individuos segun su ubicacion fue a través de
las 5 delegaciones que conforman el
municipio de Aguascalientes: Pocitos, Lic.
Jesus Terdn Peredo, Insurgentes, José Maria
Morelos y Centro. 7 Codigo municipal de
Aguascalientes (12 de enero de 2009).

Ademas de las 5 delegaciones cada
delegacion se dividio en 4 zonas dandonos un
total de 20 zonas geograficas. Donde se
mencionan las colonias y fraccionamientos
mas representativos de cada una de las zonas.
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Zona 1 Fracc. Moderno, Fracc. San Marcos, Fracc. Del Valle, Col. San Marcos Sexo

Zona2 [ Fracc. Los Bosques, Fracc. El Plateado, Col. Fatima, Frace. Residencial Pulgas Pandas Porcentaje

Zona3 Fracc. La Herradura, Fracc. Residencial Club campestre, Col. Trojes de Alonso, Sexo
Zonad || Fracc. Los Sauces, Fracc. Colinas del Rio, Fracc. Fundicion, Fracc. San Cayetano ™
Zona s Col. Olivares Santana, Col. Altavista, Col. Miravalle, Col. Del Carmen BEoajer
Zona6 | Col.LasFlores, Fracc. Las Américas, Fracc. Santa Elena, Bartio de San Marcos

Zona7 Barrié el Encino, Fracc. Jardines de Aguascalientes, Fracc. La Salud, Col. el Llanito

Zonag Zona Centro, Col. Gremial, Fracc. Primavera, Col. Del Trabajo

Zona9 Fracc. La Estrella, Fracc. Santa Anita, Fracc. Rodolfo Landeros Gallegos, Fracc, Cumbres

Zona 10 Fracc. Constitucion, Fracc. Palomina Dena, Fracc. Pozo Bravo, Villas de la Loma

Zona 11 Fracc. Ojocaliente |ILIILIY, Frace. Haciendas de Aguascalientes, Fracc. El Cerrito de La Cruz

Zona12 Fracc. Las Cumbres, Fracc. Rodolfo Landeros

Zona13 Fracc. Solidaridad Il, Fracc. El Cedazo, Col. Salto de Ojocaliente, J. Guadalupe Peralta Gamez.

Zona 14 I Fracc. Gomez Portugal, Fracc. México, Fracc. Vistas del sol, Fracc. Jardines de la Asuncion

Zona 15 Fracc. Morelos, Fracc. Solidaridad II, Fracc. Emiliano Zapata, Infonavit Lomas del Ajedrez, Fracc. Mujeres llustres.

Zona 16 Fracc. Casa Blanca, Residencial del Parque, Col. México, Ciudad industrial.

Zona17 || Fracc.El Dorado, Col. La Espafia, Fracc. Versalles

Zona 18 Fracc. Versalles II, Fracc. Boulevares, Fracc. Prados del Sur, Col. Martinez Dominguez.

Fracc. José Lopez Partillo, Fracc. Canteras de San Javier, Fracc. Canteras de San José, Fracc. Vergel Industrial.
Fracc. Insurgentes, Fracc. Pilar Blanco, Fracc. Potreros del Oesle, Fracc. Prados de Villasuncion.

Zona 19
Zona20

o
José Maria Morelos y Pavén

Figura 1 Distribucion por zonas.

La divisién de las zonas se realizo en
base al niumero de habitantes de cada zona,
buscando que cada una de las zonas tuviera
aproximadamente la misma carga de
habitantes.

Resultados

Rango de Edad
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
De 15 afios 0 menos 1 30 3.0 30
De més de 15 aflos hasta 25 afios 100 24 274 304
De més de 25 afios hasta 35 afios 156 417 21 732
De més de 35 afios hasta 45 afios 54 148 148 819
De més de 45 afios hasta 55 afios 30 82 82 9%.2
De més de 55 afios hasta 65 afios 14 38 38 100.0
Total 365 100.0 100.0

Tabla 1 Rango de edad.

En la tabla 1 podemos apreciar que el
grosor de los clientes que acuden a la plaza se
encuentran en un rango de edad de mas 25
afios hasta 35 afios, seguido por personas de
entre mas de 15 afios a 25 afios.
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Gréfico 1 Sexo.

El grafico 1 nos muestra que la
mayoria de las personas que acuden a la plaza
comercial son del sexo femenino con un
63.29%.

Niveles Socio Economico (NSE)
Porcentaje

Gréfico 2 Niveles socio econémico.

Referente al nivel socio econémico de
las personas que acuden al centro comercial
en cuestion, tenemos que la gran mayoria,
casi la mitad, son clasificadas como personas
de nivel socio economico C (clase media). Y
tan solo un 7.12% clasifican en el nivel socio
econdémico A/B (clase alta), el resto clasifica
en niveles socio econémicos D+ y C+
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¢En qué delegacion de la ciudad de Aguascalientes vive?
Porcentaje
¢En gué
delegacion de la
ciudad de
Aguascalientes
vive?
WPocitos
Hcentro
DlJesus Teran

EMorelos
Oinsurgentes

Gréfico 3 Distribucion por delegaciones.

En nuestro grafico 3 vemos que la
mayoria de la gente que acude a la plaza
residen en algunas de las colonias o
fraccionamientos de la delegacion Centro con
un 28.22 %, también un porcentaje
representativo, el 25.21 %, viven en Colonias
de la delegacién Pocitos, la delegacion en
donde viven el menor porcentaje de clientes
de la plaza es la delegacidn Insurgentes con
un 12.33 %

¢(En que zona de Aguascalientes vive?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Zona 1l 32 8.8 8.8 8.8
Zona 2 31 8.5 8.5 17.3
Zona 3 12 3.3 33 20.5
Zona 4 21 5.8 5.8 26.3
Zona 5 39 10.7 10.7 37.0
Zona 6 20 55 55 42.5
Zona 7 21 5.8 5.8 48.2
Zona 8 27 7.4 7.4 55.6
Zona 9 20 5.5 55 61.1
Zona 10 9 25 25 63.6
Zona 11 20 5.5 55 69.0
Zona 12 11 3.0 3.0 721
Zona 13 13 3.6 3.6 75.6
Zona 14 26 7.1 7.1 82.7
Zona 15 15 4.1 4.1 86.8
Zona 16 3 .8 .8 87.7
Zona 17 3 .8 .8 88.5
Zona 18 27 7.4 7.4 95.9
Zona 19 3 .8 .8 96.7
Zona 20 12 3.3 33 100.0
Total 365 100.0 100.0

Tabla 2 Distribucion por zonas.
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Esta tabla nos arroja informacion
sobre las colonias donde viven los sujetos
entrevistados en esta investigacion, tenemos
que el porcentaje mas alto de personas que
acuden al centro comercial se concentran en
la zona 5 (10.70 %), conformado por colonias
como: Col. Olivares Santana, Col. Miravalle,
Altavista, Colonia del Carmen, San Felipe,
Barrio de Guadalupe, Fraccionamiento Norte.
Seguido de la zona 5 nos encontramos con las
zonas 1 y 2 con un 88 y 85 %
respectivamente. Conformado por colonias
tales como: Fracc. Moderno, Fraccionamiento
San Marcos, Fracc. Del Valle primera y
segunda  seccién, Fraccionamiento  los
Bosques, El plateado, Col. Fatima,

Fracc. Arboledas, Villas de San
Francisco, Fundicion, San Cayetano. También
con un porcentaje interesante (entre 7 y 7.5
%) encontramos las zonas 8, 14 y 18 y las
colonias que conforman estas zonas son: el
centro de la cuidad, Colonia Primavera,
Colonia Gremial, Barrio de la Purisima,
Barrio de la Estacién, Col. San Luis, Col. La
Fe, Fraccionamiento Del Sol,
Fraccionamiento GOmez Portugal, Fracc.
México, Vistas del Sol, Jardines de la
Asuncion, Jardines de las Fuentes, Unidad
Habitacional Primo Verdad, Jardines de
Buganvilias, Ojo de Agua, Versalles 2,
Colonia  Martinez  Dominguez,  Fracc.
Bulevares, Fracc. Prados del Sur.

Conclusiones

Gracias a esta investigacion podemos llegar a
varias observaciones, la mayoria de la
poblacién que acude a la centro comercial
Plaza Patria tienen un rango de edad de entre
16 afios hasta 45 afios, en su mayoria son
mujeres de nivel socio economica C (Clase
media), las delegaciones donde habitan la
mayoria de los clientes son en las
delegaciones Centro y Pocitos. Ademas de
conocer las principales colonias donde residen
nuestros clientes.
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Estamos consientes que se puede
seguir investigando sobre datos de nuestros
clientes tanto demogréaficos como
psicograficos, pero los datos demograficos
obtenidos en esta investigacion ya forman una
buena base de apoyo para la toma de
decisiones en la creacion de estrategias de
mercadotecnia, promocion y publicidad.
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Resumen

Apoyo adaptable a las nuevas demandas de ensefianza
que recomiendan incluir en el proceso ensefianza
aprendizaje a las Tics, ademas de ser una herramienta
innovadora que sirve como medio de evaluacién y
reforzamiento de conocimientos vistos en clase o como
ayuda para aprender otros; dirigido en primera
instancia a estudiantes de la carrera en Contador
Pablico  del ITSSMT; para  posteriormente
implementarse a las carreras restantes del Instituto.
También el sistema es una ayuda de preparacion para
participar en concursos estudiantiles mediante dos
simuladores que contienen la mecénica de los eventos
promovidos por la Asociacion Nacional de Facultades
y Escuelas de Contaduria y Administracion
(ANFECA), Evento Nacional de Ciencias Basicas en la
categoria Econémico — Administrativa y El Colegio de
Contadores Publicos y concursos internos del ITSSMT.
SOFA, cuenta con un catalogo de preguntas y guias de
estudid, se basa en la aplicacion de cuestionamientos,
identificacion y sugerencias de temas a mejorar, siendo
un apoyo para erradicar debilidades curriculares. Con
la realizacion de cambios y adaptaciones puede
trascender a las demés carreras del Instituto, y a
escuelas de educacidn bésica, también se puede
instalar en diversos dispositivos moviles.

Reforzamiento, evaluacion, innovadora, Software,
Tic’s

Abstract

Besides being an adaptable support to the teaching
demands that recommend implementing the use of the
ICT (Information Communications Technology) in the
teaching learning process, it is an innovative tool that
serves as a means of evaluation and knowledge
reinforcement of what it has been already learned in
class, or as an aid to facilitate learning. It is mainly
addressed to the Public Accountant Students of the
ITSSMT, but it intends to be implemented to the
students of the other majors of the Institution. In
addition, this system aims to be a supporting and
preparation resource for students participating in
academic contests by means of two simulators that are
used in events promoted by the National Association of
Accounting and Management Faculties and Schools
(ANFECA), the National Event of Basic Sciences in
the Economic-Management category, by the Public
Accounting Association, and by the ITSSMT in its
internal contests. SOFA, which has a catalogue of
questions and guides, is based on the application of
questioning, identification and suggestion of topics that
the participants need to work on. This makes it a
supporting resource in order to eradicate academic
weaknesses. If adapted or modified, this system can be
implemented in the other majors of the Institution and
in elementary and middle schools. Likewise, it can be
installed in different mobile devices.

Reinforcement, evaluation, innovation, software,
ICT
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Introduccion

El desarrollo de nuevas tecnologias presenta
hoy dia la necesidad de adaptarse a los
cambios tanto culturales, sociales, laborales y
de innovacion, estos avances tecnoldgicos no
solo permiten tener el acceso a la informacion
si no también facilitan labores tanto
cotidianas como profesionales e incluso las de
entretenimiento, su influencia e impacto esta
presente en todos los &mbitos de la sociedad,
y la educacion es uno de ellos, abriendo la
posibilidad de favorecer de manera
innovadora la forma de desarrollar los proceso
de ensefianza aprendizaje.

El presente proyecto “Software para el
fortalecimiento academico” de los
estudiantes de la carrera de Contador Publico
del ITSSMT, tiene como propdsito principal
aprovechar las nuevas tecnologias Yy
desarrollar una herramienta innovadora, para
cubrir necesidades especificas de esta carrea
como son, fortalecer y evaluar los
conocimientos, y ser una ayuda de
preparacion para que los estudiantes
participen en concursos y  eventos
estudiantiles.

Para el desarrollado del presente
software se tomd en cuenta las experiencias
obtenidas por parte de los alumnos/as de la
carrera de Contador Publico del Instituto en
sus diversas participaciones, los
requerimientos solicitados por los docentes y
la mecénica aplicada para el desarrollo de los
concursos estudiantiles de Ciencias Basicas
en el area economico-administrativa, el
Concurso Académico de Asociacion Nacional
de Facultades y Escuelas de Contaduria y
Administracion (ANFECA) y el Maraton de
Contaduria Publica organizado por el Colegio
de Contadores Publicos del Estado de Puebla,
asi como el sustento bibliografico de las
materias:
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Administracion, Contabilidad,
Economia, Auditoria, Fiscal, Mercadotecnia;
y en especial el apoyo de los conocimientos
del area de Sistemas Computacionales para
constituir un proyecto multidisciplinario e
interdisciplinario (Carreras de Contador
Publico — Sistemas Computacionales).

El proyecto estda desarrollado para los
estudiantes de la carrera de Contador Publico
para posteriormente implementarlo a las
demas carreras del Instituto Tecnoldgico
Superior de San Martin Texmelucan, e
incluso a los niveles basico y medio superior.

El Software esté integrado por:

- Guias y reactivos, de acuerdo a los
temarios de las diferentes materias a
evaluar en los concursos estudiantiles. Al
contener el sistema las guias se facilita su
consulta, preparacion y retroalimentacion,
ahorrando tiempo de busqueda.

- 3 mébdulos de desarrollo:

Modulo 1: Permite aplicar una evaluacion
para seleccionar estudiantes para participar
en los eventos académicos en los que
participa la Carrera de Contador Publico
del Instituto, o también solo se puede usar
solo para evaluar los avances de los
estudiantes reforzar los conocimientos ya
adquiridos y obtener nuevos en diferentes
areas de esta carrera.

Modulo 2: Simulador del concurso
académico organizado por ANFECA.

Modulo 3: Simulador del Maraton de
Contaduria organizado por el Colegio de
Contadores de Puebla.
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Planteamiento del problema

Los estudiantes de la carrera de Contador
Pablico del Instituto Tecnoldgico Superior de
San Martin  Texmelucan (ITSSMT) como
parte de su formacion profesional participan
en diversos concursos académicos, y para
ayudar a su preparacion y obtener resultados
positivos, los docentes de esta carrera les
brindan asesorias, pero debido a las propias
actividades escolares de ambas partes esta
actividad resulta dificiel realizarla debido a la
incompatibilidad de horarios, otro aspecto que
dificulta y retarda la preparacion de los
estudiante es el tiempo que se invierte en la
busqueda de los contenidos de los programas
a evaluar, por ello con la finalidad de seguir
apoyando esta actividad se hiz6 la
investigacion de herramientas didacticas que
les permitieran a los estudiantes prepararse en
cualquier momento y lugar y que tuvieran la
informacién de los programas a evaluar para
no invertir tiempo en su bdsqueda; se
buscaron apoyos como son software
educativos, lamentablemente en la actualidad
no existe un software que cubra estas
necesidades académicas, por ello se vio la
necesidad de desarrollar una herramienta
basada en las Tic’s.

Objetivo general

Desarrollar  una  aplicacion  web  de
arquitectura Cliente-Servidor, que permita a
los estudiantes de la carrera de Contador
Publico del ITSSMT fortalecer y evaluar sus
conocimientos, al tiempo que los ayuda con
Su preparacion para participar en concursos
estudiantiles mediante simuladores.
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Metodologia

Para el desarrollo del presente proyecto se
utilizaron diferentes herramientas como la
investigacion de campo para identificar los
software educativos que existen en el
mercado, se aplicaron encuestas que sirvieron
para detectar las necesidades de los usuarios
del sistema, su viabilidad y la evaluacion de
la funcionalidad del sistema.

Otra herramienta fue la investigacion
documental, la cual se caracteriza por emplear
informacion basada en conocimientos ciertos
y fundamentados, dentro del proyecto este
tipo de investigacion fue muy necesaria para
la elaboracion de los contenidos de las guias
de estudio, pues la mayoria de estas se
basardn en fuentes como libros, revistas, tesis
y documentos de internet.

La observacion es un método que
equivale a mirar con detenimiento, siendo la
forma mas usual con la que se obtiene
informacion acerca del mundo circundante,
por lo cual se asistio a los concursos y eventos
académicos  en los que participan los
alumnos/as de la carrera de Contador Publico
para conocer la mecénica para su desarrollo,
donde se pudo observar que parte de su
proceso es manual lo que enfatiza la
pertinencia del presente proyecto.

Investigacion de la oferta

Se llevd a cabo una investigacion para
conocer los software educativos existentes en
el mercado tanto comercial como de uso libre
y se pudo evidenciar que no existe algin
software en el mercado que englobe todas las
caracteristicas de SOFA.
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Deteccion de necesidades

Con el objeto de determinar si el desarrollo
del software representaba una verdadera
necesidad académica para los estudiantes y
docentes, se realiz6 una investigacion en el
medio estudiantil del Instituto, se determino
una muestra minima requerida para hacer la
investigacion formal de 212 de un total de
840 alumnos de las 5 carreras del Instituto
(Contaduria Publica, Ingenieria en Sistemas
Computacionales,  Ingenieria  Industrial,
Ingenieria  Electromecanica e Ingenieria
Ambiental).

Resultados de Encuesta:

84 alumnos/as concuerdan que la
utilizacion de un medio de evaluacion les
permitiria mejorar su aprendizaje.

- 156 alumnos/as que representan el 74% de
212 encuestas realizadas respondieron que
si seria favorable desarrollar este medio de
evaluacion a través de un software.

- 188 alumnos/as nos informaron que al
conocer sus fallas en cada é&rea les
permitiria mejorar su aprendizaje al mismo
tiempo que tomar asesorias en las areas
que deben fortalecer.

- 196 alumnos/as que representan el 92% de
212 alumnos/as les gustaria contar con una
base de informacion del contenido de sus
programas.

- De 212 alumnos/as 123 indicaron que este
medio de evaluacion es muy apto para la
preparacion de examenes o la aprobacién
de materias en repite.
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Al aplicar las encuestas se pudo
evidenciar, que los estudiantes concuerdan en
la necesidad de contar con una herramienta
interactiva basada en las Tic’s, que les apoye
para aprender y reafirmar sus conocimientos y
que les permita mejorar sus notas académicas,
tener un apoyo para la preparacion de
examenes o la aprobacion de materias de
repite y que sea portéatil para usar en cualquier
momento.

Caracteristicas del software

Al conocer la importancia y necesidad de su
desarrollo se llevo a cabo la recopilacion de
requerimientos para la creacion del Software
y determinacion del producto final dando un
software con el siguiente contenido:

- Guiasy reactivos

Las guias y los reactivos estan realizados
de acuerdo a los temarios de las diferentes
materias a evaluar en los concursos
estudiantiles de Ciencias Basicas en el area
econdmico-administrativa, el Concurso
Académico de Asociacion Nacional de
Facultades y Escuelas de Contaduria vy
Administracion (ANFECA) y el Maratdn de
Contaduria Publica organizado por el Colegio
de Contadores Publicos. Dentro de las materia
a evaluar se encuentran: Administracion,
Contabilidad, Economia, Auditoria, Fiscal,
Mercadotecnia. Al contener el sistema las
guias se facilita su consulta, preparacion y
retroalimentacion, ahorrando tiempo de
busqueda.
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- Mobdulo 1

Software con una arquitectura cliente-
servidor, que permite mediante una base de
datos centralizada que se muestre en pantalla
un test que el estudiante resolvera de acuerdo
a sus conocimientos, siendo en este momento
semejante a lo que la plataforma Moodle
realiza, pero ahora con la innovacion de
acompafiar a los resultados con una
retroalimentacion en pantalla de los aspectos a
mejorar, indicando unidad, tema e inciso de
los programas y guias que contiene el sistema
de cada materia a evaluar, para
inmediatamente consultarlos o bien imprimir
para revisarlos posteriormente si asi se desea.
También el software permite formar un
historial de cada usuario para poder
monitorear sus avances, como se observa en
la Figura 1.
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Figura 1 Historial de Resultados.

El sistema es multiusuario dando la
oportunidad de realizar la prueba a multiples
usuarios en el mismo tiempo. El software
cuenta con un entorno para el administrador
donde le permite realizar acciones como
crear, actualizar preguntas, materias Yy
usuarios cada vez que el usuario del sistema
lo requiera, es de facil acceso y uso.
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- Mobdulo 2

Cuenta con el simulador del concurso de
ANFECA, que consiste en mostrar una serie
de preguntas de las areas determinadas por
este evento las cuales son proporcionadas por
el sistema de manera aleatoria, cada pregunta
contard con un tiempo limite, al paso de cada
pregunta se mostrara la respuesta correcta y
los equipos que contestaron bien, el
administrador podra limitar el ndmero de
equipos participantes y al final del concurso
los participantes podran visualizar los aciertos
de cada materia, y en consecuencia el
administrador podrd tener la opcion de
presentar el concentrado de resultados de
diferentes maneras, como son de mayor a
menor puntuacion y viseversa o solo los tres
equipos con mayor puntuacién. Este médulo
requerird conectarse a una red local, la cual
permitird la interaccion entre los equipos
participantes. Figura 2.

CONCURSO ANFECA

Escuestador Partcpante
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Figura 2. Péagina principal del simulador de ANFECA.

- Modulo 3

Este  modulo es similar al anterior la
diferencia radica en que las preguntas son
seleccionadas por los participantes a traves
de cartas las cuales contienen preguntas de las
diferentes areas, como se puede observar en la
Figura 3.
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ELIGE UNA CARTA

Figura 3 Pantalla de seleccién de Cartas.

El tiempo de las preguntas dependera de el
administrador ya que cuenta con diferentes
opciones, podra seleccionar el numero de
rondas y preguntas por ronda, al final de cada
pregunta se mostrara la respuesta correcta,
aceptara a un numero indeterminado de
equipos participantes simultaneos, y al final
presentard los resultados totales de los
participantes.

El sistema se puede instalar en
dispositivos como laptops, computadoras de
escritorios,  servidores dedicados, web
hosting, etc., y puede ser compartido en
cualquier dispositivo electronico que cuente
con la capacidad de poder entrar a una red
local o remota, ademas de contar con un
Explorador de Navegacion (Internet Explorer,
Chrome, Mozilla), la ventaja de su
programacion permite la adaptacion a
cualquier resolucién de pantalla ya sea para
celulares, mdviles, pantallas de telepresencia,
etc. Su forma de instalacién no requiere de
conocimientos avanzados de computacion,
ademés de ello se cuenta con manuales de
Usuario y Técnico que
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El sistema se puede instalar en
dispositivos como laptops, computadoras de
escritorios,  servidores dedicados, web
hosting, etc., y puede ser compartido en
cualquier dispositivo electronico que cuente
con la capacidad de poder entrar a una red
local o remota, ademas de contar con un
Explorador de Navegacion (Internet Explorer,
Chrome, Mozilla), la ventaja de su
programacion permite la adaptacion a
cualquier resolucion de pantalla ya sea para
celulares, mdviles, pantallas de telepresencia,
etc. Su forma de instalacion no requiere de
conocimientos avanzados de computacion,
ademas de ello se cuenta con manuales de
Usuario 'y Técnico que apoyan al
administrador en resolver alguna duda con
respecto al uso del sistema.

Evaluacién del software

Para llevar a cabo la evaluacion del software
se reunio a tres clases de grupos: los usuarios
directos  (estudiantes de la carrera de
Contador Publico, los expertos en el
desarrollo de software, (estudiantes de la
carrera de  Ingenieria en  Sistemas
Computacionales) y docentes de ambas
carreras, los grupos reunian las capacidades
suficientes para emitir un juicio objetivo,
como se observa en la Fgura 4y 5.

Figura 4 Evaluacion de funcionalidad de SOFA.
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Conclusiones

Actualmente el software se encuentra
terminado en su totalidad y se ha registrado
ante el Instituto Nacional de Derechos de
Autor. Se iniciara su implementacion para ser
usado como apoyo en la imparticion de
diversas materias de la carrera de Contador
Publico, sin embargo ya sea implementado
para ayudar en la preparacion de los
estudiantes  participantes en  concursos
estudiantiles y como simulador del Maraton
Estudiantil de la carrera de Contador Publico
del ITSSMT, como se muestra en la Figura 7.

Figura 5 Evaluacion de funcionalidad de SOFA.

Para la evaluacion se cre6 una lista de
chequeo y de acuerdo a ella en términos
generales los evaluadores calificaron al
Software  favorablemente en  diversos
aspectos; pero se destaca el hecho de aspectos
a considerar como fueron, mejorar el
contenido de las guias, la estructura de los
reactivos y su ortografia, el uso vy
presentacion de barras, botones y menus; y
también optimizar la parte visual y de sonido,
de acuerdo a esa retroalimentacion se hicieron
los arreglos pertinentes, hasta obtener el
producto final en cumplimiento de todas sus
especificaciones y dando como resultado Figura 7 3er. Maraton Estudiantil de la carrera de
SOFA (Software para el fortalecimiento Contador Publico del ITSSMT.
académico). Figura 6.

Se concluye que hoy la Carrera de
Contaduria  Pdblica cuenta con una
herramienta que cubre necesidades especificas
y con ventajas Unicas que a continuacion se
mencionan:

- Es una herramienta tecnoldgica que
permite reforzar los conocimientos de los
estudiantes en diversas materias de la
carrera de Contador Publico.

Figura 6 Pagina de Ingreso de SOFA. - Herramienta de aprendizaje eficiente y
practica para los estudiantes.
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- Apoyo para la preparacion de los Asociacion Nacional de Facultades y Escuelas
estudiantes de Contaduria que participaran de Contaduria y Administracion. (1959).
en el Concurso Académico ANFECA, Estatutos Generales de ANFECA, A.C.
Maraton de Contaduria Publica organizado Consulta del 05 de Septiembre 2014. Extraido
por el Colegio de Contadores y Evento de
Nacional de Ciencias Basicas en el area http://www.anfeca.unam.mx/legislacion_estat
Ciencias  Economico  Administrativa, utos.php

mediante dos simuladores de concursos.

- Los docentes contaran con un medio para
identificar las areas y temas a mejorar en
clase.

- Es wuna aplicacion para dispositivos
moviles que ayudard a su consulta en
cualquier lugar y momento.

- Las pantallas dentro de SOFA son
atractivas hacia el estudiante, esto hara que
la realizacion de las pruebas no sea tediosa.

- Seguridad en la realizacién de la prueba
evitando filtros de informacion.

- Reduce costos en material de apoyo (papel,
lapiz, cartulinas, plumones, etc.).

También tiene posibilidades de
escalamiento, debido a todas las
caracteristicas y beneficios que presenta el
software, se tiene la opcién de escalamiento,
puesto que con la aplicacion deciertos
cambios y adaptaciones puede trascender a las
escuelas de educacién basica y media
superior, también puede trascender a otros
escenarios como son las organizaciones
publicas y privadas para apoyarlas en la etapa
induccidn, y capacitacion.
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Resumen

México presenta el problema de desempleo con
millones de personas registradas en los Gltimos afios
(INEGI), la tasa d desempleo es del 5% durante el
2013. Este problema se ha ido complicando y amenaza
con seguir en aumento. Se encontré que el estado de
Hidalgo presenta cifras de desempleo, con una
poblacion que se encuentra con condicién de busqueda
de trabajo adicional de 477 358 habitantes. En la
comunidad la Buena, Municipio de Cardonal, Hgo. Es
un caso del desempleo, que existe se detectdé la
necesidad de crear un sistema web para contribuir en
elevar los cifras de gente ocupada por medio de los
oficios, que favorezca la ocupacion de los productores
de lechuguilla la metodologia de investigacién
consistié en elaborar una serie de encuestas con 18
reactivos, fue exploratoria porque se muestran datos
del objeto de estudio, y descriptiva por que indica las
caracteristicas de los productores que dio origen al
desarrollo de una sitio web que muestra los diferentes
productos de lechuguilla entre ellos el ixtle que sirva
como canales de comercializacion, y que contribuya a
la mercadeo del ixle que es uno de los productos que
mas se exporta en México.

Sistema web, productores, ixtle, desempleo

Abstract

Mexico presents the problem of unemployment with
millions of people registered in recent years (INEGI), d
unemployment rate is 5% during 2013. This problem
has been complicated and threatens to continue rising.
It was found that the state of Hidalgo presents
unemployment figures, with a population that meets
the search condition additional work of 477 358
inhabitants. Good community, municipality of
Cardonal, Hidalgo. It is a case of unemployment, there
is a need to create a web system to contribute to raising
figures busy people through trades, favoring the
occupation of producers of lechuguilla was detected
research methodology was to develop a series surveys
with 18 reagents was exploratory because data under
study are shown, and descriptive that indicates the
characteristics of producers that gave rise to the
development of a website showing the different
products lechuguilla including ixtle serve as marketing
channels, and contribute to the marketing of ixle which
is one of the most exported products in Mexico.

System web, ixtle producers unemployment
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Introduccion El grafico 2 Exportaciones Mexicanas,

México alcanz6 a 2.5 millones de personas
desempleadas durante enero del afio 2016, de
acuerdo con cifras divulgadas por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI).
La tasa de desempleo de México fue de 5%
durante septiembre del afio 2013, cifra que ha
mantenido a lo largo de los ultimos meses y
que lo ubica como el cuarto pais con menor
desocupacion dentro de la Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos
(OCDE, 2013).

También se encontré que seguin las

estadisticas de INEGI la economia de nuestro
pais en el primer cuatrimestre del 2013. La
tasa de ocupacion es de un 4.9% de la
poblacién no tiene ingresos suficientes.
Se muestra que en el Estado de Hidalgo de
una poblacion total 115 979 906, las
poblacion econémicamente activa (PEA) 50
246 878, la poblacion Ocupada es 47 777 150,
Poblacién ocupada por condicién de
busqueda de trabajo adicional es de 3 923
537, y la con condicién de busqueda de
trabajo adicional es de 477 358.

Poblacion ocupada por condicion de
basqueda de trabajo adicional es un cifra
considerable 3 923 537, considerando que en
el Estado de hidalgo en el Municipio de
Cardonal, los productores de  ixle, se
encuentran buscando ocupacién adicional a su
labor con la lechuguilla por la falta de
mercados, se investigo la produccion de Ixtle
y se observa en el grafico 1 Principales
productores de Ixtle en el mundo, que los
principales importadores en el ixtle, en el
2007 son Pakistan, India y SriLinka, e indica
que se ha incrementado enter el 2003 y 2007.

muestra las exportaciones de Ixtle en el 2008,
indica que las ventas internacionales de ixtle
representaron 43.83% de las exportaciones
mundiales, México es el principal exportador
en el mundo de esta materia.

Principales importadores en el mundo de ixtle
(valor en dolares).

Valor de importaciones

2003 [Mz200s [ 2005 [J2006 [ 2007

$40 000
$30000 —
$20000 —

$10000 —

$0 — l ol e
Mundo Pakistan India Sri Lanka

Fuente, Centro Internacional de Comercio: www.intracen.org
Banco Nacional de Comercio Exterior

A nivel internacional, la compra de la fibra textil ixtle se ha
incrementado. Entre 2003 y 2007 se llegaron a registrar ventas
de hasta 350 mil dolares. El crecimiento de las importaciones en
valor de esta fibra en los paises compradores es la siguiente: India
reflejé 14% de crecimiento, mientras que Sri Lanka registrd
119%. El (inico que presentd cifras negativas fue Pakistan con

un -6%.

Gréfico 1 Productores de Ixle en el mundo.

Exportaciones mexicanas de ixtle (valor en dolares).
Valor de exportaciones
2006 [JJo07 2008
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N —y

Estados Unidos  Suizay Liechtenstein Alemania

En 2008

8 las ventas internacionales de ixtle representaron

a as eXportaciones mundia XICO s el principa

exportador en el mundo de esta materia prima.

Gréfico 2 Principales exportaciones Mexicanas ixtle.
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El municipio de Cardonal; Hidalgo. Se
tiene el problema de empleo pero existen
productores de ixle con aproximadamente 20
afias de experiencia; se detecté que por lo
menos 80% de la poblacion de no vende su
producto de ixle, las razones son varias entre
las mas importante son los accesos a
mercados para el ixle, se encontré que los
canales de comercializacion para el ixel son
poco claros para el productor, esto ocasiona
que los productos de ixle y su derivados de la
lechuguilla del Municipio de cardonal no
tengan un empleo seguro al comercial el Ixle.
En el municipio de cardonal en la comunidad
de la Buena, existen 25 productores de
lechuguilla de ixtle para emplearse en su
localidad trabajan la lechuguilla y sus
derivados como son: escobetillas, estropajos,
ayates, esponjas entre otros. La universidad
Tecnologica del Valle del Mezquital en
contribucion a las lineas de investigacion
denominada  desarrollo, aplicacion, e
innovacion a través de las TIC's como eje
impulsor del progreso de la regién en atencion
a la pertenecia de sus programas educativos
en la regién cre6 unos sistemas web. Para los
productores de lechuguilla de la Buena
Cardonal; Hidalgo con el objetivo de cuenta
con herramientas de empodenderamiento de
los productos de ixtle de los 25 productores
de ixtle y abrir nuevos canales de
comercializacion en el Valle del Mezquital y
resurja nuevamente la utilizacion de los
productos derivados de la lechuguilla como el
Ixle. El contar con nuevos canales de
comercializacion por medio del sistema web
ayudara a la generacién de empleo y a la
calidad de vida de los productores.

Marzo 2016 Vol.2 No.3 63-71

Las causas importantes de la creacién
del sitio es que la gente no sabe que existen
productos hechos a base de lechuguilla 0 no
saben donde comprarlos, la gente que hacen
estos productos no cuenta con un lugar estable
para vender sus productos.

Una causa mas es que las personas que
se dedican a hacer los productos a base de la
lechuguilla son cada vez menos ya que se
desalientan por que no venden sus productos
y no pueden sustentar a sus familias
generando asi una mayor tasa de desempleo.

Realizando la investigacion se
encontré que son muy escasas los sitios web
que proporcionan informacion sobre la
lechuguilla, se encontr6 que algunos
productores comparten espacio con otros
sitios pero no describen sus organizaciones
como productores de lechuguilla En la
siguiente tabla se muestran sitios revisados
los cuales se analizaron para ver su
funcionalidad, Tabla 1.1 comparativa de los
diferentes sitios web analizados encontrando
diferencia en su funcionalidad.

Tabla 1.1 informacion web de productores de
lechuguilla.
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Sitios web analizados

Esta pagina proporciona a los usuarios informacién de la
lechuguilla. Pero no indica en donde se encuentran los
productores de lechuguilla.

Esta pagina muestra al usuario zapatos hechos con
lechuguilla e informacion sobre estos. De esta forma se puede
promocionar su producto y lo da a conocer.

PULSO

Fabricarén calzado de lechuguilla

o= -

Esta pagina muestra a los usuarios parte de informacion de
los productos que hacen con la flor de la lechuguilla y estos
productos son aretes. Proyectd similar al nuestro por el uso
de la lechuguilla pero con la diferencia de solo realzar
calzado en el estado de San Luis México.

El analisis muestra que existen pocos los
desarrollos tecnoldgicos dirigidos al sector de
la produccion de ixtle.

Marzo 2016 Vol.2 No.3 63-71

Metodologia y Métodos

La investigacion se llevé a cabo es mixta ya
que se realizaron cuestionarios a 25
productores de lechuguilla del Valle del
Mezquital Comunidad de la Buena Cardonal,
Se les aplico a 25 productores el cuestionario
de 18 items con preguntas abiertas, cerradas
tipo diamante, entre los que tienen entre 5 a
20 afos de elaborar productos de lechuguilla
y sus derivados.

Para realizar el sistema web  fue
necesario tener un enfoque acerca de la
informacion requerida fue necesario aplicar
un algoritmo  matematico que ayudara a
determinar el numero de  personas
encuestadas. Para determinar la muestra se
optd por seleccionar un nivel de confianza de
5% por lo que se aplico la siguiente formula.

Se establecieron variables
dependiente, se  usaron  cuestionario
posteriormente se realizaron las gréficas para
el analisis descriptivo. Y ver las variables
independientes las escalas de medicion fue de
tipo nominal, La investigacion es aplicada ya
que se resuelve una problematica real con el
desarrollo tecnoldgico. La investigacion fue
viable ya que se contdé con los recursos
econdmicos, técnicos, humanos.

Y se tomd la muestra a un productor
de lechuguilla con que el proposito
fundamental de  resolver problemas del
interés de los productores de la region del
Valle del Mezquital, utilizando como
fundamento el meétodo cientifico que permita
exponer y confirmar teorias mediante la:
observacion,
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El algoritmo matematico que se uso
como herramienta necesaria al momento de
delimitar el tamafio de la muestra, a fin de
obtener la cantidad de poblacion, a la que se
le aplicaran los instrumentos de evaluacion es
el siguiente.

Formula

S +1=125 (1)

N. son las personas por encuestar se
divide entre dos y se le suma mas uno por
que siempre tenemos que tener uno de mas

¢Hace cuanto que se dedica a producir la

25 lechuguilla?
20
15 -
10 - m Escobetilla
5 - u |xtle
0 Ninguno
1 2 3 4

Productos

Gréfico 3 Diagrama de clases y caso de uso para el
modelado del sistema web.

De 25 productores encuestados 16
personas respondieron que se dedican hace
mas de 20 afios a elaborar productos de
lechuguilla, 8 personas respondieron que
tienen trabajando de 10 a 20 afios y se dedican
a elaborar productos con la lechuguilla y 1
persona respondié que trabaja los productos
hace 5 afios.

¢ Tiene algun producto que la gente
prefiera?

15 -+ etilla
5 :I_ Ixtle

1
a1
=
N

3
Productos

Gréfico 4 Diagrama de clases y caso de uso para el
modelado del sistema web.

Escob

4 Ningun
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De 25 productores encuestados 16
contestaron que el producto preferente para
los clientes es la escobetilla, 8 productores
dijeron que es el costal y el ixtle, y 1 contesto
gue ninguno.

Resultados

Los resultados de las encuestas arrojaron la
necesidad de contar con un desarrollo web
que contribuya a la difusion vy
comercializacion de la lechuguilla, también
como resultado se obtuvieron los
requerimientos funcionales y requerimientos
no funcionales acordados con los
productores, se crearon los requerimientos
funcionales y requerimientos no funcionales,
diagramas de secuencia, diagramas de clase y
actividades,  diagrama  entidad-relacion,
modelo relacional, diccionario de datos y el
mapa de navegacion web.

Se levantan requerimientos
funcionales y no funcionales del proyecto que
se va realizar, de manera esta informacion te
servira para la realizaciéon de tu proyecto de
un manera en la cual se viable. Y mucho
amas entendible de lo que pretende realizar el
sistema web.

Requerimientos no funcionales del sistema
web

Nuestro sistema no podra Hacer:
No podra hacerse pagos por internet.
0 llevara un conteo de cuantos usuarios

pueden estar conectados al mismo tiempo.

No podréa saber cuanto tiempo tarda en
cargar la pagina.
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No se podréa visualizar en dispositivos
moviles.

No se podra asegurar de quien ve la
informacion.

No podra llevar un conteo de las
consultas realizadas.

Requerimientos funcionales del sitio web

Nuestro sistema podra acceder a la base de

datos. . : :
Figura 2 Diagrama de secuencia para el modelado del

) . sistema web lechuguilla
Podra hacer consultas, modificar,

Insertar. Diagrama de estado este diagrama

puede mostrar las actividades que va a

— *""“‘*y realizar muestro sistema web. Se muestra
paso a paso de manera que se entienda

ADNINISTRADOR ARTESAND
+Nmire: St -+Nomie: Sy - :,;
D g
+Tekdna Stig

()0
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Enpegadels =
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Figura 1 Diagrama de clases y caso de uso para el \
modelado del sistema web

os en la base de |

E
8
]

Diagrama de clase este diagrama lo
que te muestra es tu clase principal de tu
proyecto y de desglosa de manera él cual se
puedes ver que atributos tendra en esta caso
sus caracteristicas que el sistema tendra y te
servira para realizarlo de manera eficaz.

Figura 3 Diagrama de componentes

Diagrama de Entidad-Relacion esta es
una forma de poder ver como se realizara Las
bases de datos la estructura que se tendra
para que no se encuentre errores en el
momento de realizar las tablas dentro de
MYSQL.
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Se muestra los siguiente  iconos;
proceso de la lechuguilla, otro historia de
lechuguilla, otro el ixle antes de elaborar los
productos, ixle  proceso,  estropajos,
manualidades del ixle, maquinaria para
trabajo del Ixtle.

Figura 4 Diagrama de Entidad relacion

Otro resultado es el mapa del sitio del
desarrollo del sistema web de la Buena del
Municipio de Cardonal Hgo. Que muestra la
aplicaciéon de los datos adquiridos en el
proceso de la investigacion. El desarrollo de
las interfaces (disefio de pantallas) se aprobd
con los productores de lechuguilla.

Figura 7 Informacién de la comunidad la Buena
Cardonal.

Boton que sespliega de inicio a

T N - informacion sobre la mision y vicion del sitio
Figura 5 Banner del sistema web. web.

Banner principal contiene fotografias
sobre la lechuguilla con el proposito de que se
conozca la lechuguilla el menu te llevard a
navegar por el sitio web

R Soe s SR ang, pmcasi ™ |
& Raps sakadoasiiaR o
dndebabn s prone g sodas Sieh Qs

Figura 8 Menu desplegable

Modulo historia contien la descripcion la
comunidad la Buena del Mucnicipio de
Cardonal Hgo.

Figura 6 Iconos del sistema web
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Conclusiones

Se concluye con el sitio revisado evaluado por
uno de los productores de lechuguilla, que es
padre de familia de un alumnos de la
Universidad Tecnoldgica del Valle del
v Mezquital, con la intension de vincular el
B ’ conocimiento con la sociedad, este modelo ha
Figura 9 Formulario de contactos con los productores. servido para crear puentes de trasformacion
tecnoldgica en la region.

Pagina Contactos, Este mddulo te podras

registrar para poder pedir pedidos y dejar Referencias

comentarios de la pagina o alguna
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Antonio, ROBLES-MACIAS, Yenevit Amelia vy
CASTILLO-OLAYO, Maria del Pilar

Universidad Tecnoldgica de Aguascalientes

“Software para el fortalecimiento académico de los
estudiantes de la carrera de Contador Publico del ITSSMT
(SOFA)”

HERNANDEZ-HERNANDEZ, Maria Elena, LOPEZ-
MURNOZ, Jests, PEREZ-MEJIA, Salvador vy
AGUILAR-PEREZ, Esmeralda.

Instituto Tecnol6gico Superior de San Martin Texmelucan

“Sistema web para productores de la Lechuguilla en la
Comunidad la Buena Cardonal, Hidalgo”
MALDONADO-SANCHEZ, Marisol, GALVEZ-
GONZALEZ, Fabian, FLORES-LOPEZ, Mobnica y
PEREZ-RUIZ, Maria de Lourdes.

Universidad Tecnoldgica del Valle del Mezquital
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