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ABREVIATURAS, DEFINICIONES Y SIMBOLOS

Abreviaturas y Definiciones

DC: Direccion Comercial

GO: Gerencia de Operaciones.

GID: Gerente de Investigacion y Desarrollo

JID: Junior de Investigacién y Desarrollo

CL: Coordinador de Laboratorio

AL: Asistente de Laboratorio

CV: Area Comercial/Ventas

NA: No Aplica

Productos.- Son aquellos que se producen de linea a nivel industrial
en Indumex®.

Nuevos productos.- Son aquellos que no se producen de linea en
planta y que se solicitan por medio de especificaciones requeridas por
un cliente potencial a través del drea comercial (CV).

Prototipo.- Adicion de los productos o nuevos productos de
Indumex® en aplicaciones solicitadas por el cliente y que generan
una propuesta de valor tanto para Indumex® como para el cliente.
Solicitud de desarrollo de nuevos prototipos.- Formato en el cual
se describen las caracteristicas que debe reunir el prototipo a
desarrollar, pueden comprender las especificaciones del cliente para
realizar el desarrollo de nuevos prototipo, el uso que se le darg,
algunas referencias para el cumplimiento de normativas
(gubernamentales y legales) aplicables y las cantidades de muestra
para evaluacién con el cliente.

Requisicion de desarrollo de aplicaciones.- Documento en el cual
se describen los insumos y equipo necesario para la elaboracién del

prototipo.

Vi



Protocolo.- Documento en el cual se describe la formulacién, el
procedimiento y los parametros a evaluar en la elaboraciéon de
prototipos.

Reporte final.- Documento que JID realiza una vez que se tengan
los resultados finales del desarrollo del prototipo. Este debe contener
datos generales, tipo de proyecto, objetivo, insumos y equipos,
método, proceso, resultados y conclusiones. Este deberda ser
entregado a CL, para su archivo.

Presentacion.- Documento en linea que se entrega al CV como
herramienta para exponer el desarrollo del prototipo al cliente, la
informacion contenida en la ella dependera del proyecto. Esta se
realiza solo si es necesaria y solicitada por CV.

Boletin de aplicacion.- Documento en el cual se presenta, de
manera concentrada, la propuesta de valor generada al utilizar los
productos de Indumex® en el prototipo, el cual es utilizado como

herramienta de venta y lleva un formato con orientacion comercial.

Simbolos Significado
% Porcentaje
®
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CAPITULO 1.
PROTOCOLO DEL PROYECTO

1.1 Planteamiento del Problema

Indumex® es una empresa mexicana dedicada a la obtencién de
ingredientes derivados del maiz. Mediante el uso de su tecnologia,
innova en el método de obtencion de los micro y macro componentes
del grano de maiz, logrando asi ofrecer a la industria de alimentos,
ingredientes naturales diferenciados y con beneficios apreciados por

la industria y por el consumidor final.

Indumex® es la Unica compafia en México en usar la tecnologia
Centli® para la separacion del grano de maiz en sus macro-
componentes (fibra, germen y endospermo) y micro-componentes
(fibra celular, almidén vy proteina), generando ingredientes

alimenticios de valor nutritivo.

La tecnologia Centli® representa una innovacién en la separacion de

los micro y macro-componentes del grano de maiz, ya que:

v Permite obtener productos grado alimenticio al ser un proceso
que usa fuerzas fisicas para la separacién del grano, libre de
agentes quimicos y de aditivos.

v Disminuye significativamente el tiempo de proceso, propiciando
la obtencion de ingredientes mas puros.

v' Permite separar de manera controlada por capas o tipos de

componentes en diferentes granos.



El grano de maiz es fraccionado en tres componentes; fibra del

pericarpio, endospermo y el germen (Figura 1). Para obtener los

productos de Indumex® existe un proceso de separacién del maiz
(Figura 2).

Figura 1: Grano de maiz fraccionado

Fibra del
Pericarpio

Cubierta externa o cascara que protege al grano.

Es la fuente de almidon y de proteina de la
semilla que va germinar. Conforma el 82% del
peso del grano.

Unica parte viviente del grano. Contiene la
informacion genética imprescindible, enzimas,
vitaminas y minerales esenciales para el
crecimiento del grano de maiz. Hasta un 30% es
aceite rico en grasas insaturadas.

Fuente: Pedroluiz Ibarra Ozuna; Marketing Manager Indumex®.

Figura 2: Proceso de Separacién del Maiz
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Aplicaciones para los productos:
v’ ZeaGerm®: Diseflado para su uso en panificacién, sustituto de
nueces y cacahuate, como estructura.
v’ ZeaBran®: Como aporte de fibra dietaria, funcionalidad de
absorcién de agua, estructura y extensor.
v’ ZeaStarch®: Gran extensién de aplicaciones.
v' Fortius®: Aporte de proteinas para funcién nutrimental.

Funcionalidad técnica en investigacion.

Con estos productos la empresa busca solucionar adecuadamente las
necesidades de los clientes entregando reportes generales, boletines

0 presentaciones sobre prototipos desarrollados.

Para poder entregar un prototipo completo es necesario tener un
buen flujo de comunicacion Empresa-Cliente. La empresa requiere un

procedimiento interno para realizar el prototipo.

La responsabilidad y autoridad para el inicio del proceso de desarrollo
de prototipos, y de ejecutar todas las acciones necesarias para la
obtencion de los mismos que sean necesarios para el area comercial
y los clientes, se mencionan a lo largo de las secciones siguientes en
este documento. Las personas y funciones mencionadas cuentan con
las habilidades y libertad necesarias para el desarrollo de sus

funciones.

1.2 Propdésito de la Investigacion

El propdsito de la investigacidn es establecer los lineamientos para
realizar de forma metodoldgica el desarrollo de prototipos desde la
deteccion por el drea comercial de la necesidad del cliente, la entrada
del proyecto a investigacién y desarrollo, la realizacion de prototipo y

entrega al cliente.



Figura 3. Esquema conceptual del problema

Generacion de

~----| Detecciébndelas [--____ .
muestras

necesidades

A\

Procedimiento para el Reporte

Cliente »| Area Comercial Desarrollo de Prototipos

de Indumex®.

A\ 4

en Indumex®.

Boletin

Presentaciones

A Deteccion del Problema
Fuente: Selene Escobar Rodriguez; Laboratory Coordinator R&D

Indumex®.

El esquema muestra que el area comercial detecta las necesidades
del cliente, se detecta la falta de un “Procedimiento para el Desarrollo
de Prototipos” para obtener la generacion de muestras, reporte,

boletin y presentacién.
1.3 Justificacion de la Investigacion

Este método racional es el “Procedimiento para el Desarrollo de
Prototipos” desde la deteccién por el area comercial de la necesidad
del cliente, la entrada del proyecto al area de investigacién y
desarrollo, la realizacion del prototipo generando un reporte, boletin o

presentacion para comercializar los productos de Indumex®.

Por que las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes como
lo son sus procedimientos. La mayoria de las empresas y las
organizaciones que han tomado conciencia de esto han reaccionado

ante la ineficiencia que  representa las  organizaciones
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departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante
los cambios, potenciando el concepto del procedimiento, con un foco

comun y trabajando con una visidon de objetivo en el cliente.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Determinar un “Procedimiento para el Desarrollo de Prototipos” en

Indumex®.

1.4.2 Objetivo Particular
Establecer una propuesta que le permita mejorar sus ventas

ofreciendo un prototipo completo.

1.5 Alcance, Limitaciones y Viabilidad del Proyecto

Esta investigacidn me proporciona una formacidon académica, tedrica
y practica superior que requiere de habilidades analiticas e
interpretativas para elaborar conceptos y desarrollar argumentos. De
esta manera recibiré el titulo de Maestria en Administracion Industrial

y de Negocios con Orientacion en Produccion y Calidad.

Si la empresa acepta este procedimiento sera aplicado a todos los
prototipos desarrollados para cumplir con las necesidades especificas
o potenciales de los clientes, los procedimientos necesarios para su
elaboracion y generacién de muestras, reporte, boletines o
presentaciones necesarias para la comercializacion de los productos
de Indumex® o posibles productos de Indumex® estratégicos que

se encuentren bajo desarrollo.



Al tener este procedimiento se permitira:

Conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcidn de tareas, ubicacidn, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucidn.

Auxiliar en la induccién del puesto y al adiestramiento y
capacitacion del personal ya que describen en forma detallada
las actividades de cada puesto.

Servira para el analisis o revisiéon de los procedimientos de un
sistema.

Ayudara a uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas
de trabajo y evitar su alteracién arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por
fallas o errores.

Facilita las labores de auditoria, evaluacién del control interno y
su evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que
deben hacer y como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.


http://www.monografias.com/trabajos14/matriz-control/matriz-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml

CAPITULO 2.

MARCO TEORICO

“[...] la introduccion de un nuevo producto, la de un nuevo método de
produccién, la apertura de un nuevo mercado, la apertura de una
nueva fuente de materia prima, la puesta en practica de una nueva
organizacién en alguna industria, como, por ejemplo, la creacion de

una posicion monopdlica” (Shumpeter, 1912,1934).

2.1 Proceso

El concepto de proceso lo introdujo por primera vez Adam Smith (Kim
& Ramkaran, 2004), a partir del principio de dividir el trabajo en
tareas y llevarlas a su minima expresién, a fin de incrementar la
productividad con el argumento de que esto conlleva el aumento de
la destreza del personal, elimina re-trabajos y amplia la capacidad de
uso de las maquinas (Kim & Ramkaran, 2004, p. 247). A pesar de
que algunas empresas en diversos sectores adoptaron este esquema,
otras no cambiaron sus procesos, y en la medida en que crecian no
lograban ser competitivas en el medio donde se desenvolvian, debido
a la carencia de un analisis de procesos que les permitiera una
adaptacion rapida y concreta a lo que exigia el mercado (Harrington,
1994, p.2438).

De igual manera, los enfoques funcionales fueron incapaces de ver
las mejoras y oportunidades organizacionales en el interior o en el
exterior de la compaiia, y que contemplan relaciones con clientes y
proveedores (Johansson et al., 1995). Como respuesta a esta
problematica, fueron naciendo poco a poco metodologias vy
herramientas como control de la calidad, reingenieria de procesos,

redisefio de procesos, mejoramiento de procesos y modelos de



madurez de capacidad, cuyo objetivo es mejorar el grado de madurez

de los procesos del negocio para ser mas competitivos.

Segun (Davenport, 1993) un proceso es un conjunto de actividades
estructuradas y medibles disefiadas para producir un resultado
especifico para un cliente o mercado. Por otro lado, Harrington (1994,
p.249) lo define como cualquier actividad o grupo de actividades que
emplea un insumo que le agregue valor a este y suministre un
producto a un cliente externo o interno. Hammer y Champy (1993)
tienen la visidon del proceso como el conjunto de actividades que
recibe una o mas entradas y que crea un producto, un servicio y un

valor para el cliente.

De acuerdo con Porter (1985) una organizacién debe definir una
cadena de valor que le permita identificar los diferentes procesos que
interactlan en la compafia. Estos procesos se clasifican en tres
grupos: estratégicos, operativos y de apoyo. El primer grupo esta
compuesto por aquellos procesos que inciden y determinan el
direccionamiento estratégico del negocio; el segundo, por aquellos
gue interactuan y desarrollan el producto o servicio, y el tercero, por
aquellos encargados de la gestién de recursos, la medicion, el andlisis

y la mejora (Agudelo et al., 2007).

El mejoramiento de los procesos del negocio es una metodologia
sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una
organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir
sus procesos (Harrington, 1997, p.250). Entre los principales
objetivos que se buscan al implementar este tipo de metodologias y
herramientas estdn los de eliminar las actividades que no agregan
valor, disminuir los tiempos de ciclo y mejorar la calidad y eficiencia

en los procesos.



Muchos autores abordan la definicién de proceso de distintas formas,
sin embargo, es posible definir los procesos como lo definen
Harrington J. y Harrington J. Jr. (1996) cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo, le agregue valor a este y
suministre un producto o un servicio a un cliente interno o externo.
Sangeeta, Banwet y Karunes (2004) definen un proceso como un
modelo que toma unas entradas, unas especificaciones del ambiente
externos, el ambiente fisico, la cultura organizacional y las personas
para que a través del desarrollo de una serie de actividades se genere
transformacion, afiadiendo valor agregado a dichos elementos y

generando rendimientos al sistema.

Juran (1990) define un proceso como una serie de acciones
sistematicas dirigidas al logro de un objetivo, como proceso
determinante para volver operativo los Sistemas de Gestidén de la
Calidad.

Un proceso es el conjunto de elementos que interactlan para
transformar insumos, en bienes o productos terminados. Un proceso
esta formado por Materiales, Métodos y Procedimientos, Recursos

Humanos, Maquinaria y Equipo y el Medio Ambiente.

Un Método es la guia detallada que muestra secuencial vy
ordenadamente como wuna persona realiza un trabajo. Un
Procedimiento es la guia detallada que muestra secuencial vy

ordenadamente como dos o mas personas realizan un trabajo.

Los métodos y procedimientos de uso cotidiano en las organizaciones,
generalmente son verbales y no estan por escrito. Incluso, la mayor
parte de las veces la gente por falta de informacién y sensibilizacion

acerca de su importancia, modifican y desvirttan el método o



procedimiento de acuerdo al humor o presidn de trabajo con que

damanecen.

Los procedimientos que se usan dentro de una organizacion,
generalmente son informales y los podemos observar facilmente a
través d las costumbres y habitos de las personas. Los métodos y
procedimientos que son escritos, ademas de asegurar la
responsabilidad de un trabajo, permiten que el usuario siga
tranquilamente por el camino seguro previamente probado. Ademas,
al usarlo continuamente podra estar capacitado para irlo mejorando
(Torres, 1996).

Los procedimientos son utiles para aquellas personas que estan
desarrollando su Sistema de Calidad o para aquellas que simplemente
desean Normalizar la operacion y administraciéon de su organizacion.
Por supuesto, para organizaciones medianas y grandes puede ser
mas facil desarrollar sus procedimientos debido a la disponibilidad de
recursos. Sin embargo, las organizaciones pequefas cuentan con la
ventaja de tener pocos y sencillos procesos, que pueden ser

documentados con relativa facilidad (Ibidem, 1996, p.15).

Toda organizacidon enfrenta a diario el problema de cémo llevar a
cabo sus procesos operativos y de administracién de la manera mas
productiva posible, es decir, en el menor tiempo y minimizando los
costos generados por la actividad. Una alternativa al respecto, lo
constituye la adopcion formal de procedimientos de indole gerencial,
gue segun Rodriguez (2002) son la realizaciéon de pasos sincronizados
gue guardan una sucesion cronoldgica de todas las tareas, afadiendo
Gomez y Magdalena (1999) que los procedimientos son pasos de una
serie de operaciones interrelacionadas entre si, que dependen una de
la otra, y que mediante un método de ejecucién, permiten obtener un

producto o servicio.
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Normalmente, todo el conocimiento de la organizacion sobre el tema
se refleja a través de manuales de procedimientos, entendidos por
Gomez (2001) como los medios para comunicar las decisiones de la
administracion relativas a organizacion, politicas y procedimientos de
actividades vy funciones, influyendo asi sobre el flujo de la
informacion, al proveer lineamientos de ejecucion y desempeno del
trabajo. La importancia de dichos manuales se evidencia en la
formulacion de politicas a los fines de la determinacidon del grado de
responsabilidad y autoridad del personal, y el establecimiento de los

procedimientos de control y las instrucciones sobre los mismos.

Comenta Catacora (1997) que la documentacion de los
procedimientos se realiza por las siguientes razones: normar las
relaciones entre los integrantes de una organizacion o departamento;
instruir a los empleados acerca de aspectos tales como objetivos,
politicas, normas, procedimientos, funciones y autoridad; servir de
guia para la ejecucion de las tareas de los empleados y para la
evaluacion de la eficiencia organizacional; y sistematizar los

procedimientos que se emplean en la empresa.

2.2 Metodologias para Procesos

Segun Chase (2005) la comprension del funcionamiento del proceso
es esencial para asegurar la competitividad de una compafiia. De ahi
gue se implementen iniciativas con miras al anadlisis de procesos, para
garantizar flujos 6ptimos de informacién o producto. De igual
manera, la documentacidn base de cada proceso se convierte en la
mejor forma de construir el conocimiento del hacer de una empresa a
través de medios como diagramas de flujo, diagramas analiticos,

mapas de procesos, diagramas de cadena de valor, entre otros.

11



El analisis estructural de redes (Callon, Law & Rip, 1986; Callén,
Courter & Laville, 1991; Coulter, Monarch & Konda, 1998; Monarch,
2000) sobre diagramas estratégicos nos va a permitir presentar un
nuevo marco tedrico, al cual nos referenciamos como analisis

mediante “diagramas estructurales”.

Los Diagramas de Flujo son una parte importante del desarrollo de
procedimientos, debido a que su sencillez grafica permite ahorrar
muchas explicaciones. De hecho, en la practica, los diagramas de
flujo han demostrado ser una excelente herramienta para empezar el
desarrollo de cualquier procedimiento. Cuando los miembros de un
equipo conocen perfectamente su parte del proceso, pero no conocen
bien el proceso completo, el diagrama de flujo les suministra la
informacion que les hace falta, logrando asi una mejor comprension.

Una figura dice mas que mil palabras (Torres, 1996).

El redisefio de proceso se considera una metodologia donde no se
requieren cambios drasticos de los procesos, sino que se toman tal y
como se presenta en la actualidad para ejercer modificaciones sobre
este a través de la eliminacion de desperdicios, reduccidon de tiempos
de ciclo y mejora en la efectividad del proceso (Kim & Ramkaran,
2004). En la aplicacién de redisefio de procesos es importante
desarrollar tareas y procedimientos para eliminar la burocracia,
evaluar el valor agregado, eliminar la duplicacién, simplificar y reducir
el tiempo de ciclo y lograr la estandarizacién. Cuando esto se haya
logrado, puede pensarse en la automatizacion y en la implementacion

de tecnologias de la informacion (Harrington et al., 1997).

La metodologia de la reingenieria de procesos surgié en los anos
noventa como respuesta ante los grandes cambios tecnoldgicos y
ante el incremento de la competencia (Martin & Cheung, 2000). Esta
propone un cambio radical de los procesos sin tener en cuenta cémo

se desarrollan en la actualidad, tanto de forma operativa como

12



organizacional, y aprovecha las diferentes técnicas, como la
automatizacion y la tecnologia informatica para lograr mejoras
sustanciales (Harrington, 1997). Hammer y Champy (1993) definen
la reingenieria de procesos como el replanteamiento y redisefio
radical de los procesos de un negocio para alcanzar mejoramientos
drasticos en el desempeno de la organizacién, medidos en términos
de costos, calidad, servicio y velocidad. Al ser aplicada se busca
mejorar la rentabilidad y el retorno sobre el capital empleado (Martin
& Cheung, 2000).

Algunas empresas eligen el benchmarking como el medio idéneo para
el mejoramiento de sus procesos y asi obtener una ventaja
competitiva en el mercado. Este se lleva a cabo cuando se comparan
o evallan los resultados y desempefo de los procesos propios con las
mejores practicas que de estos se tienen en otra industria o, en
ocasiones, en el interior de la compafiia, en areas con excelente
desempeiio (Sarkis, 2001). Las principales razones de la utilizaciéon
del benchmarking estan relacionadas con la fijacion de metas y con el

desarrollo del mejoramiento.

La metodologia de seis sigma fue creada en Motorola, a finales de los
anos ochenta (Harmon, 2003). La letra sigma esta relacionada con la
desviacion estandar, que es la manera de medir el desempefo del
proceso en cuanto al nivel de productos o servicios fuera de una
especificaciéon. Respecto a metodologia de mejoramiento, seis sigma
significa el mejoramiento continuo de los procesos a través del uso,

principalmente, de herramientas estadisticas (Escalante, 2006).

La expresidon Business Process Management (BPM) ha sido usada por
diversos autores para referirse a la automatizaciéon de los procesos
(Harmon, 2003) a través de tecnologias que permiten manejar flujos
de trabajo y obtener indicadores de gestién de los procesos para su

control y mejoramiento continuo. Actualmente existe un tipo de
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software de automatizacién de procesos que entra dentro de la
categoria de BPM, que se ha implantado de manera amplia en

sectores como el financiero y de servicios (Howard & Fingar, 2003).

2.3 Organizaciones en las Empresas

El sistema de produccion es un subsistema empresarial que recibe
insumos como materiales, fuerza de trabajo, energia, informacion,
entre otros, y los transforma en bienes y servicios a través del
subsistema de conversion (Dominguez, 1995; Cuatrecasas &
Casanovas, 1999). Los sistemas de produccion se organizan a través
de una configuracion productiva especifica. Las configuraciones
genéricas mas recurrentes son por proyectos y por procesos (Buffa &
Sarin, 1995; Nahmias, 1997).

Para Burns y Stalker (1961) la estructura es un proceso en si mismo
importante en las organizaciones, ya que permite que estas se
mantengan unidas y determinen su propio destino. Desde la
estructura la organizacién se define asi: «Una organizacidon es un
sistema social con unos limites relativamente definidos, creado
deliberadamente con caracter permanente para el logro de una
finalidad, que combina recursos humanos y materiales, cuya esencia
es la division del trabajo y la coordinaciéon, y que implica unos

procesos organizativos e inter-organizativos y unos valores».

La organizacion también se soporta en unos elementos materiales, el
emplazamiento fisico, requiere una energia (la informacion y los
recursos) precisa de una fuerza y necesita dividir el trabajo. La
division del trabajo y la coordinacion constituyen la base de la
estructura organizativa, los nervios del cuerpo organizativo (Morales,
2000, p.13). En la misma idea abundan Padilla y del Aguila (2002)

«la estructura organizativa es el esqueleto de la organizacion».
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Concede gran importancia a la estructura como resultado del disefio
de una serie de parametros para alcanzar los objetivos establecidos
en un plan estratégico. Pero también creen que los estudios y las
estructuras organizativas deben cambiar con el paso del tiempo.
Ademas otros autores como Donelly e Ivanceviche (1994, p.423)
creen que la estructura de la organizacidén contribuye a su eficacia. La
estructura, en suma, «representa un sistema estable de relaciones
entre los miembros de una organizaciéon, constituyéndose en marco
donde se desarrollan los procesos internos de la misma» (Padilla &
del Aguila, 2002, p. 3) siendo un elemento determinante del

comportamiento organizativo.

Cuando un grupo de personas se reune durante cierto tiempo para
realizar cualquier actividad se acaban generando unas normas,
valores y conductas que son compartidas por los miembros del grupo.
A esta forma compartida de reaccionar ante los estimulos del medio
se le viene llamando de forma general cultura organizacional. Sin
embargo, las culturas organizacionales no se producen por azar, sino
gue responden a las caracteristicas del entorno social y de mercado
en el que la empresa se desenvuelve y se han ido generando a través
del tiempo. En general, en cualquier organizacion que lleve cierto
tiempo de existencia, existe una determinada cultura, una
determinada manera de hacer las cosas, que ha tenido éxito
suficiente hasta ese momento (en caso contrario la empresa ya no
existiria) y que, por esa misma razodn, resulta dificii de cambiar
(Molero, 2001).

Un importante numero de autores de diversas disciplinas han
estudiado la existencia de formas de organizacidon que facilitan vy
motivan el intercambio y difusién de la informacién, asi como la
innovacion, y otras que por el contrario lo inhiben. Algunos autores se

inspiraron en los éxitos econdmicos de las empresas que
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desarrollaron la organizacién toyotista de la produccion y en las
diversas practicas organizativas que hoy se identifican cominmente
con el modelo japonés de organizacion de la produccion (Aoki, 1990;
Wood, 1992; Bourguignon, 1993, Kenny & Florida, 1993) para
demostrar las estrategias deliberadas de aprendizaje que subyacen

en el modelo.

La perspectiva cultural es una de las mas recientes en la historia de
los estudios sobre las organizaciones, pero no es, actualmente la
unica (Montironi, 1971; Learned & Sproat, 1971, Mayntz, 1972;
Clegg & Hardy, 1996; Morgan, 1997a). Es dificil clasificar,
poniéndoles una etiqueta, las diferentes perspectivas tedricas para el
estudio de las organizaciones, sobre todo porque frecuentemente se
confunden con los modelos de gestion cuando, aunque tienen
relacién, no son estrictamente equivalentes, ya que los modelos de
gestion pueden tomar elementos de varios modelos tedricos (Morgan,
19973). Sin dejar de reconocer que diferentes autores han hecho
diferentes clasificaciones (Bernoux, 1985; Ott, 1989; Reed, 1996),
voy a adoptar, ligeramente modificada, la clasificacién que hace Ott
(1989, p.145-169) por considerarla, por su simplicidad, y porque
expone sistematicamente los principios basicos de cada perspectiva,
un buen punto de partida para entender el contexto tedrico en el que

se ubica la perspectiva cultural.

Las empresas deben involucrar en su estrategia, el transito por un
camino de tres etapas: la integracién funcional de cada area de la
organizacion, la integracién interna entre las &areas funcionales
formando una cadena de suministro interna y la integracién externa
entre los proveedores, la cadena de suministro interna y los clientes
(Krajewski & Ritzman, 2000). Por tanto, hoy por hoy, el enfoque

logistico se convierte en un agente generador de valor, a partir de
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una sodlida integracion de la triada proveedor-empresa-cliente
(Christopher, 1994).

2.4 Sistema de Gestion de la Calidad

El enfoque de gerenciamiento con base en los estandares de calidad
lo definen Warks (1999) al afirmar que un /Sistema de Gestion de la
Calidad de una institucién debe crear el compromiso en la direccién
asi como en sus asistentes, lo cual debe ir sujeto a la publicacién de
un documento normativo (estandar) definiendo el compromiso con la
calidad, los objetivos, las politicas, los atributos y caracteristicas de
los diferentes procesos y servicios, los indices de «calidad o

parametros de control y el comité de calidad.

Este documento debe incluir unas metas de calidad y el método para
alcanzarlas, lo cual se puede soportar en el uso de los mapas de
procesos, los procesos, los procedimientos y demas estructuras
propias de un Sistema de Gestion de la Calidad. De igual manera,
Sangeeta, Banwet y Karunes (2004) citan a Green (1993) el cual
hace una reflexion en relacidon con la calidad y la define como la
“conformidad con especificaciones o estandares”, generandose de
esta manera una oportunidad de aspirar a la calidad con normas

diferentes pero que son fijas para los distintos tipos de instituciones.

El disefio de un Sistema de Gestién de la Calidad es una herramienta
para mejorar los procesos de calidad al interior de los programas, es
importante sefalar como lo mencionan Srikanthan y Dalrymore
(2003) que estos sistemas pueden adoptarse facil y flexiblemente a
los programas académicos, pero ademas estos deben garantizar la
conservacion de los valores tradicionales de libertad académica y los
modelos educativos y de funcionamiento de las diferentes

instituciones.
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El diseno, implementacion y éxito de los SGC depende en gran
medida del tipo de organizacién y del entorno en que se desenvuelve.
En el concerniente a los servicios, debe desarrollarse una gestion
especial hacia estos para garantizar su calidad, debido a sus
caracteristicas, definidas por Kotler (1991): Intangibilidad, Caracter
inseparable, Variabilidad y Caracter perecedero. Unido a ello vy
coincidiendo con lo expresado por Sotolongo (2003) se debe destacar
que la calidad de cualquier servicio esta en relacion directa con la
satisfaccion de las expectativas que un cliente tiene sobre ese
servicio y es factible de medirse, evaluarse y gestionarse. De ello se
deriva la importancia que reporta la determinacion de la calidad del
servicio, con la que se busca contribuir al desarrollo de un SGC en
una organizacion. Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) citado
por Mejias (2005) la calidad del servicio, en términos generales, es el
resultado de comparar lo que el cliente espera de un servicio, con lo
gue recibe. Modelos de sistemas de gestion como ISO 9000, Y el
premio Malcolm Baldrige, plantean requisitos especificos donde se
deben medir aspectos relacionados con la calidad del servicio. Unido
a ello también debe tomarse en cuenta que la implementacion de un
SGC debe contribuir a que la organizacion logre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente con adecuados niveles de eficiencia y

eficacia.
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CAPITULO 3.

METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE PROTOTIPOS

3.1 Objetivos

Establecer los lineamientos para realizar de forma metodoldgica
el desarrollo de prototipos desde la deteccion por el area comercial de
la necesidad del cliente, la entrada del proyecto a investigacién y

desarrollo, la realizacion de prototipo y entrega al cliente.

3.2 Alcance

Este procedimiento aplica a todos los prototipos desarrollados
para cumplir con las necesidades especificas o potenciales de los
clientes, los procedimientos necesarios para su elaboracién vy
generacion de muestras, reporte, boletines ¢ presentaciones
necesarias para la comercializacién de los productos de Indumex® o
posibles productos de Indumex® estratégicos que se encuentren bajo
desarrollo. El desarrollo de disefio de experimentos y parametros a
medir, para determinar el valor agregado que generen los productos
de Indumex® en los prototipos elaborados quedan contenidos en

este alcance.

3.3 Responsabilidad / Autoridad

La responsabilidad y autoridad para el inicio del proceso de
desarrollo de prototipos, y de ejecutar todas las acciones necesarias
para la obtencidn de los mismos que sean necesarios para el area
comercial y los clientes, se mencionan a lo largo de las secciones
siguientes en este documento. Las personas y funciones mencionadas
cuentan con las habilidades y libertad necesarias para el desarrollo de

sus funciones.
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3.4 Politica

Este documento presenta las actividades a realizar para activar
el proceso del desarrollo de prototipos, desde el contacto con los
clientes (actuales y prospectos), el desarrollo y disefo del prototipo,
hasta la elaboracién del reporte final, boletin de aplicacion o

presentacion comercial.

3.5 Desarrollo

3.5.1 Del area Comercial Ventas.

3.5.1.1 Evaluar los proyectos de desarrollo de prototipos en
cuanto a su volumen y precio, autorizados por DC.

3.5.1.2 Enviar a GID la solicitud de desarrollo de prototipo con
las especificaciones del cliente asi como los analisis adicionales
que se requieran.

3.5.1.3. El area Comercial de Ventas debera dar seguimiento a
los prototipos, presentados al cliente, e informar al GID y JID

los cambios o nuevas solicitudes del cliente.

3.5.2 Del area de Gerencia de Investigacion y Desarrollo
3.5.2.1 Evaluar la factibilidad del desarrollo de prototipo,
tomando en cuenta: especificaciones de cliente, equipos y
materiales necesarios.
3.5.2.2 Asignar el desarrollo del prototipo al JID y definir en
conjunto el disefio de experimentos, parametros de medicién,
recursos necesarios y tiempos.
3.5.2.3. Revisidén de boletines y presentaciones entregados por
JID, previa a su entrega a disefo o al drea comercial para uso
como herramientas de venta. Una vez terminado el boletin con
disefio, se deberd enviar a CL para administracion de su

archivo.
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3.5.2.3. Dar apoyo técnico al cliente en caso de ser necesario y

solicitado por CV.

3.5.3 Del area de Junior de Investigacion y Desarrollo
3.5.3.1 Revisar en conjunto con GID la solicitud de desarrollo
de prototipo asignada, para definir el disefio de experimentos,
parametros de medicion, recursos necesarios y tiempos.
3.5.3.2 Realizar investigaciéon preliminar de literatura necesaria
que ayude al desarrollo del prototipo.
3.5.3.3 Elaborar la requisicion de desarrollo de aplicaciones y
entregarla al CL para revision de insumos y materiales
requeridos.
3.5.3.4 Elaborar el protocolo del prototipo y entregar al CL para
revisar posibles dudas de procedimiento y parametros a
evaluar.
3.5.3.5 Elaboracion del reporte final una vez concluido el
desarrollo del prototipo con cliente.
3.5.3.6 Elaboracion del borrador del boletin de aplicacion si se
requiere por parte de ventas o si es considerado como un
prototipo con propuesta de valor para un segmento de mercado
y que pueda servir de herramienta para ventas. El consecutivo
de boletin, se solicita a CL.
3.5.3.7 Elaboracidon de presentacion del desarrollo del prototipo
con la informacidn dependiendo de la propuesta de valor
ofrecida al cliente.
3.5.3.8 Dar apoyo técnico al cliente en caso de ser necesario y

solicitado por CV.

3.5.4 Del area de Coordinador de Laboratorio
3.5.4.1 Revision de la requisicion de desarrollo de aplicaciones
en conjunto con AL y revisar si se tienen los insumos y el

equipo necesario para el desarrollo del prototipo. Comprar los
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insumos necesarios y busqueda de proveedores en la solicitud
de insumos nuevos. Si se requiere material o equipo menor, su
compra debe ser autorizada por GID. Actualizacién de costos de
insumos de acuerdo a las necesidades de los prototipos en
desarrollo.

3.5.4.2 Revision de Protocolo para aclarar dudas de
procedimiento y parametros a evaluar del prototipo en conjunto
con AL y JID.

3.5.4.3 Programacién/calendarizacién de elaboracion de
prototipos en instalaciones de Indumex® o con apoyo a
catedras del ITESM de acuerdo a fechas disponibles.

3.5.4.4 Administracién de la documentacidon de; requisicion de

desarrollo, protocolos y boletines.

3.5.5 Del area de Asistente de Laboratorio

3.5.5.1 Revisién de la requisicidon de desarrollo en conjunto con
CL e informar si se tienen los insumos y el equipo necesario
para el desarrollo del prototipo.

3.5.5.1 Revision del protocolo en conjunto con JID y CL para
aclarar dudas del procedimiento y parametros a evaluar del
prototipo.

3.5.5.2. Apoyo a JID en la elaboracién de prototipos de acuerdo

a la calendarizacion.

3.6 Recursos

Materiales e insumos

Equipos e instalaciones
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3.7 Educacion y Capacitacion

Indumex® capacitard a todos responsables involucrados en
este procedimiento, DC, CV, GID, JID, CL y AL. Se tomara 1 hora por

capacitacion.

3.8 Inspeccion y Auditoria

NA

3.9 Registros

e Solicitud de desarrollo de prototipos
e Protocolo
e Reporte final

e Boletin de aplicacion

3.10 Notas
NA
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3.11 Anexos y documentacion de referencia

Anexo 1. Diagrama de Flujo de Disefio de Nuevos Prototipos

Comercial Gte. Inv. y Des. Jr.Inv. y Des. Coord. de Asistente de
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; A N A
P D P
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Anexo 2. Historial de cambios

N© de Revision Fecha Comentarios

Anexo 3. Lista de distribucion

Puesto Envio

Director General

Director Comercial

Gerente de Operaciones

X XXX

Jefe de Aseguramiento de Calidad e

Inocuidad

Gerente de Investigacién y Desarrollo

X X

Coordinador de Investigaciéon vy

Desarrollo

Coordinador Comercial

Gerente de Ventas

Senior Sales

JR Sale

XXX XX

Jefe de Producciéon




CONCLUCIONES

Al aceptar la empresa este procedimiento:

Se tiene el conocimiento del el funcionamiento interno por lo
gue respecta a descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos
y a los puestos responsables de su ejecucion.

Se tiene una adecuada induccién del puesto, adiestramiento y
capacitacion del personal, ya que describen en forma detallada
las actividades de cada puesto.

Sirve para el analisis o revisidn de los procedimientos de un
sistema.

Ayuda a uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de
trabajo y evitar su alteracién arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por
fallas o errores.

Facilita las labores de auditoria, evaluacidén del control interno y
su evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que
deben hacer y cdmo deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.
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