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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

1.1.1 Situacién de la produccion mundial de aliment  os balanceados (AB)
Las estadisticas de la produccion mundial de alimentos balanceados (AB) son
dificiles de recopilar debido al bajo nivel de organizacion que los productores de
especies animales tienen, lo cual hace que este trabajo sea costoso y con resultados
para algunos paises con poca consistencia. Sin embargo, empresas con presencia
global como Alltech han realizado estimaciones de ese mercado. En diciembre 2012
dicha compafia estimd la produccion combinada de AB en 134 paises, mediante
entrevistas con asociaciones de alimentos balanceados y méas de 500 representantes

de la fuerza de ventas, quienes visitan cada afio mas de 26,000 molinos.

En general, los nuevos resultados apoyan la idea de que la industria de los alimentos
balanceados estd creciendo a nivel mundial, mostrando un nivel de
aproximadamente 954 millones de toneladas (954.4), con un incremento de 9% con
respecto al 2011. Es probable que el crecimiento actual esté alrededor del 4 a 5

porciento.

En el Cuadro 1, se presentan los resultados de la produccion de alimento por pais en
el mundo. China es el productor lider de alimentos balanceados con 198.3 millones
de toneladas producidas. Estados Unidos y Brasil ocuparon el segundo y tercer lugar

con 168.5 y 66 millones de toneladas respectivamente.



Cuadrol. Producciéon mundial de alimentos balanceado s, 2012

i Tonelaje Total - Tenealaje Total r Tonelaje Total r Tonelaje Total

Pais lmﬂlonfs] 2012 Pais [mﬂlnnfﬁ] 2012 Pais (millones)zo1z Pais (mlllmfg 2012

h China 128,340 33 Ucrania 5160 7 Austria 0565 101 Reunion 0230
b EEUU 168460 [34 Saudi Arabla 4530 kg Eenia 0965 02 Kuwait 0.230
5 Brasil 55.285] 35 Chile 4523 kg NuevaZelanda o&d e Georgla 0,200
i Mo 38538 136 halasia 4,400 ho Bulzaria 087 nod Kyrgyzsten 0.200
CTRETIN L Dinamarca e Dubal 080 e Chipra Turco 0200

5 Ewpalia 38 Agena ¢00l h2  Costafica 02 oe  Costade maifil 0160
z it Sl 39 Biekanmusia 4,000 |53 EAU ooreT dar Bakirain 0.150
/ il 5.2 K0 Hungria 832 G Croacla o7so pop Cerlbbeany 0,14
B Husia B0 G el S50 Be Cuba 070 B0t Senegal D124
B Alemani B3 Per 2390 be” FlSalvedar 074 120 Turkmenistan 0.101
o Franda 2L613 i3 Sarha 339l b7 Wepal B7ad [ Ghama 0100
1L Canada 13:6421 4 Graday Chisre 223 g Honduraz o703 113 Kosavo 0.100
12 Talandia 15750 s Portugal 308w Irag omg 112 Sudan 0.100
13 Palses Bzjos L7623 e Marruecos 99| iy Srilania D.65 114 Trnidaedy Tohagn nrad
1 laka 14.833 47 Nonege 2940 Iy Myanmar ot hie  isknda n.oan
15 Indonesi 13.301] 48 Bangladesh 4730 fgy Ezlevaqula 0800 Hig Mauritiug o090
5 G-anBretafia 13.551f 49 Rurnaniz 3293 fey Parami 0568 117 Haiul 0,00
h7  Corea 13,515 |eq Eruador L2453 g Lebanen 0.500 118 Luxembaourg [ale=l
nz  Turgula 12.995| |sq Replblica Checa 1.985| [ES Macedonia 0500 e  Malta 0.080
ho  Irdn 12.000 |52 Basnia 1.962) &6 Maldavia 0500 b Bolewara 0057
pp  Vietnam 12000 53 Saeda 1925 g7 Uzbekistan 0500 ha1  Namibia 0,052
by Eilpinas 11.917] |54 Nigeda 190 58 Armenia 0500 77 Zimbabwe 0040
by SurAfrica 11.027] [55 Urliguay 1813 By Estunia 0480 73 Barbados [iliEE
b3 Argentina 10,115 |26 Fnlandia L2393 ey Ugarnda 0467 hag MEZamib que e
by Peolonia B.255 37 Paraguay L343 g1 Cmidn 0464 |75 Guyata T
be Tawan 7793 5% Holivia 1313 fes Lituania OB H e Seychelies 0014
b Austalia 7 ap LKA TR ) S R EciifA Al 045 hos  sudname I,
b e =4 I Suiza 1.263| je4 lamalkea n a0 hoe Bihamac o004
Iranda B.rZ8 151 Fiepitdica Devrinieana 1182) g Azerbayan 0320 hae Camaraon FHIN
= —f7_ Guawmala 1137 ks Nicaragua 0318 30 Lesotho 0,000
R e " lisa  Jordania 1.100 £7 PuertcRico 027§ h31  Mongolia 0000
50 Colombla >300 54 Lbia 1060 E8  Tanzania 058 133 Montenegre 0,000
5L Egipto 2400 |55 Albania 1001 kg Zambi 0240 132 SanMarino 0.000
Bz  Veneruela 5.315 166 Tinez 1000 oo Letonk 0234 had  Singagur 0,000

Fuente: Resumen de la produccién global de alimentos balanceados Alltech 2013

La produccion por regiones en 2012 se presenta en el Cuadro 2. En él se aprecia
gue Asia es la regién con mayor productividad del mundo con 356 millones de
toneladas. Europa y Norteamérica ocupan la segunda y tercera posicion en la
produccién de alimentos con 207 y 188 millones de toneladas, respectivamente.
Aunque Africa resulté ser el area de mas rapido crecimiento en términos de
toneladas de alimentos balanceados producidos, con una tasa anual de 19%, ocup6
la quinta posicion con 56 millones. Se consideré que el Medio Oriente tiene los
molinos mas grandes, con un promedio superior a las 63,000 toneladas de

produccion por molino.



Cuadro2. Produccion mundial de alimentos balanceado S por regién, 2012.

+*Asia 356 Millones
**Europa 207 Millones
“+*Norte América 188 Millones
*#Latinoamérica 137 Millones
*Medio Oriente/Africa 56 Millones
<+ Otros 10 Millones
+Total 954 Millones
Europa = 27 pals miembrot y o miembres de i Unign Egrope, v

b A s camaca y it ios Uriods

Fuente: Resumen de la produccioén global de alimentos balanceados Alltech 2013

La produccién de AB se realiza a nivel mundial en 26,240 molinos, de los cuales el
38.1% de estos se ubican en China y el 20% en los Estados Unidos, en conjunto
concentran mas de la mitad de las plantas productoras de AB en el mundo (ver
Figura 1). La tercera posicion en infraestructura molinera lo tiene Brasil con 1,237
unidades procesadoras, esto es cerca del 5% de la capacidad mundial de produccion
de AB. México ocupa la octava posicién con 430 molinos, que representa el 1.6% del
total



12,000
10,000
8,000 -

6,000 B

China USA

Fuente: Resumen de la produccién global de alimentos balanceados Alltech 2013
Figura 1. Principales paises productores de aliment  os en el mundo, segin nimero de
molinos, 2012.

El Cuadro 3 complementa la informacion referente a la capacidad instalada de los
molinos de AB por region. Asia cuenta con la mayor cantidad de molinos y la mayor
capacidad de procesamiento con 12,149 molinos con un total de 356.542 millones de
toneladas, esto es el 46.3% de los molinos y el 37.3% del tonelaje de procesamiento.
El Medio Oriente destaca por la capacidad de procesamiento unitaria de sus
procesadoras de AB, en promedio el tamafio de los molinos en esa region procesan
66,003 toneladas, lo cual es superior en un 81% al promedio mundial. El AB en su
forma paletizada es el de mayor demanda en Europa captando el 60% del total de

AB producido y llevado al mercado.



Cuadro3. Namero y capacidad de los molinos de alime  ntos balanceados en el mundo,
2012

Tonelaje Promedio de Alimento Balanceado por Millon

Nimero total j Tonelaje promedio
.

Africa 794 30.305.000 38.168
J‘,,ﬁ.sia 12.149 356.542.000 29.347
[Europa 4.449 208.400,000 46.842
| Latinoamérica 2.975 137.048.000 46.067
#Medio Oriente 385 25.411.000 66.003
Norteamérica 5.323 188.102.000 35.338

' Otros 8.593.000 52.079

m 26. 240 954 401.000 36.372

Fuente Resumen de la producmon global de allmentos balanceados Alltech 2013

En el Cuadro 4 se presenta el analisis de la produccion de AB por especie. En él se
aprecia que el alimento para aves continla dominando con un 44% de participacion
de mercado, posiblemente debido a preferencias religiosas y de gustos, ademas de
costo. La avicultura crecié aproximadamente 10% respecto a los estimados del 2011.
Los pollos de engorda representa la actividad avicola que concentra el 59% de todo
el tonelaje de AB avicola, el resto esta dedicado a pollos de engorde y el resto a

ponedoras, pavos, patos y otras aves.

Cuadro4.Produccion mundial de alimentos balanceados por especie Tonelaje total por
millén

*Otros  Ponedoras Pollos **Otras
Lecheria Carne Ternerns Rumiantes Engorde Pavos Aves | Mascotas Eguinos
HEI 130.7 978 1.4 225 1411 246.1 13.2 17.2 4.4 20.4 108
Total Rumiantes Total Aves
252.6 417.8

Fuente: Resumen de la produccion global de alimentos balanceados Alltech 2013



El sector de AB para cerdos igual6 el crecimiento de las aves, 8%, llegando a 218
millones de toneladas a nivel global. El mercado de AB para rumiantes crecié mas de
13 por ciento entre finales del2011 y diciembre de 2012 y ahora necesita 254
millones de toneladas. El tonelaje de AB para equinos aumentd casi 17 por ciento

llegando a 10,8 millones de toneladas.

La acuacultura es el sector de especies de mas rapido crecimiento en volumen, con
mas de 16% desde el 2011. El alimento para mascotas representa 20,5 millones de
toneladas, 40 por ciento de las cuales se producen en los Estados Unidos, pero

Brasil sigue avanzando considerablemente en este sector.

En el Cuadro 5, se representa el comportamiento del uso de los AB por especie a
nivel mundial entre 2011-12. El indicador utilizado para medir el cambio anual fue a
participacién de mercado. En el cuadro se observa que los nichos en crecimiento son
el de los rumiantes y la acuacultura, mientras que el de las aves se mantiene estable

y el de cerdos se reduce.

Cuadro5. Comportamiento de la participacion de Merc  ado de AB por segmentos

Uso o Destino Participacion de Mercado (%)
2011 2012 Variacion
Aves 44.0 44.0 0.0
Acuacultura 3.0 3.5 +0.5
Cerdos 26.0 23.0 -3.0
Equinos n.d. 1.0 0.0
Mascotas n.d. 2.0 0.0
Rumiantes 23.0 26.5 +3.5
Otros 4 n.d. 0.0

Fuente:Union nacional de fabricantes de alimentos balanceados con datos de SAGARPA y LA UNA.



Los alimentos balanceados presentan ventajas en su utilizacion en la actividad
ganadera como ofrecer el balance deseado de nutrientes en la alimentacion, su
formulacién exacta reduce al maximo el uso de suplementos, se ajustan las
caracteristicas fisicas del producto a las condiciones Optimas para su consumo y

facilitan su suministro, control y registro en la produccion intensiva.

El maiz, sorgo y la harina de soya estan entre los principales ingredientes de los
alimentos balanceados por eso el comportamiento de las transacciones comerciales
a nivel internacional y nacional y las variaciones de los precios en esos mercados
influyen en el mercado de productos pecuarios a travées de los costos de alimentacion

del ganado.

El costo del alimento balanceado representa entre el 40% y 60% del costo total de la
produccién del ganado, lo cual obliga a un andlisis objetivo del costo-beneficio al
utilizarse como insumo en un proceso técnico de produccion determinado. En México
la produccién avicola (huevo y carne), la de leche y carne de bovino, asi como la

industria porcina son los principales demandantes de alimentos balanceados.

Los precios de los alimentos balanceados estan asociados a las demandas de los
mismos por la actividad ganadera regional, su cercania a las areas agricolas
productoras de las materias primas que requieren los molinos, el nivel de
especializacion y el nivel de concentracion de la industria ganadera en cada region
del pais. A lo anterior, se agrega la estacionalidad de la produccion de granos
forrajeros y los niveles de precios de las importaciones de esos insumos, de los
cuales depende la actividad ganadera del pais para solventar su rentabilidad, por su

alta dependencia de maiz amarillo, sorgo y pasta de soya.

Como un referente del nivel de precios por actividad ganadera por region, especie y
fase de desarrollo se presenta el precio de los alimentos balanceados en México
vigentes en marzo de 2014 reportados por el Sistema de Informacidn e Integracion

de Mercados (SNIIM) (ver cuadros 6, 7 y 8 y anexo 2)



Cuadro6 .Precio de los AB para bovinos en los princ  ipales estados consumidores
en México.

GUANATUATO JALISCO LALAGLNA  MEXIGO NS =Veli=e\|

E E E E E E E
bovno lechero 5,450 4,420 5925 4,778 4,500 5014.6
engorda ganado 5675 3910 7,225 3762 4,00 4934.4
\ecas en produccion 5075 385 i 4450
\BCas secas 4,000 5880 i 4925
cria 5,150 5365 4,500 i 5006
sustitutos lecheros 20,206 I 20,296
\ecas dtas productoras 4,700 I 4,700

Fuente: elaboracion propia con datos del mes de Marzo 2014 reportados por el Sistema de Informacion e
Integracion de Mercados SNIIM.

Cuadro?. Precio de los AB para porcinos en los prin  cipales estados consumidores

en México.
PRECO
GUANAUATO JALISCO LALAGINA MEXICO NLEVO LEON S LP. YUCATAN PROVEDIO/

E E E E E E E B Boos i
crecirrierto 6025 5206 495 6,225 5954 5900 5880 5730571429
desarrdlio 5,650 5030 6,850 5735 5700  6657.50° 508875
firalizador 6,100 4,475 6,575 530 536875 57375
iriciador 7,225 5750 6,950 7,925 6,502 6,600 6227 6730857143
lactancia 5975 5235 6,300 5741" 581275
preiriciador 15,760 7,850 9950 " 1118666657
reprodLictares 4975 5300 550" 5265

Fuente: elaboracion propia con datos del mes de Marzo 2014 reportados por el Sistema de Informacion e Integracion de
Mercados SNIIM.

Cuadro 8. Precio de los AB para aves en los princip  ales estados consumidores en
México.

GUANALLATO  JALUISCO  LALAGLNA  VEXICO NLBEVOLEON

il il il il il il il
erg. Frdlizador 5,490 7,675 6,30 5,700 6,296
eng. Iniciador 6341 6,450 i 6,397
pdlas crecimierto 5645 4,830 6,075 6,14000" 5673
pdlas iniciador 5706 4,805 7,875 6495 6,225
pdllas desardlo 4,80 6045" 5433
ponedoras jaua 4,375 5,400 6,000 5,258
ponedoras piso 5057 5,400 i 5229

Fuente: elaboracion propia con datos del mes de Marzo 2014 reportados por el Sistema de Informacion e Integracion de
Mercados SNIIM.



1.1.2 Lideres en la produccion de AB

A continuacion se presenta una lista de los lideres en la produccion de alimentos
balanceados a nivel mundial, cabe mencionar que Alltech es una de las 20 mejores
compafias de salud animal, la Unica en la lista que no es farmacéutica, la Unica

compafia privada.

v' BASF v DEGUSSA

v" ELANCO v" PHIBRO

v MERIAL v" SHERIN PLOUGH
v HOFFMANN v PHARMACIA

v LA ROCHE v IDEXX

v PFIZER v" VIRBAC

v BAYER v NOVARTIS

v CEVA v' AVENTIS

v ALPHARMA

1.1.3 Produccién Pecuaria y de AB en México

De acuerdo a los datos del SIAP-SAGARPA, difundidos en Inforural (2012) en
México la oferta de alimentos balanceados es producida por alrededor de 552
transformadoras, de estas 23% estan en Jalisco, entidad: que ocupa el primer lugar
nacional en la produccion de leche de bovino, carne de porcino, carne de ave y
huevo para plato; ademas ocupa el segundo lugar en carne de bovino y miel. Los
estados de Guanajuato, Puebla y el Estado de México destacan en la produccion de
AB (ver Figura 2).
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Figura 2. Ubicacion de las plantas procesadoras de alimentos balanceados en México,

2012.

La oferta es generada por plantas integradas que atienden su mercado y atienden
pedidos de productores integrados que buscan quién les maquile alimento para sus
animales de manera eficiente y a mejores costos. En 2011 la industria integrada
reportd una produccion de 17 mil 870 toneladas, 63.1% de la produccion total, frente
a 62.8% en 2008. La industria comercial reportd una produccion de diez mil 463
toneladas, 36.9% del total (SIAP, 2012).

Para 2012 se estimo que la mitad de la produccién de AB se destina a la avicultura,
seguida de la destinada al ganado lechero y porcicultura. Con 10.5% participa el
alimento de engorda para ganado. El crecimiento frente a 2011 previsto es de 1.5 por
ciento. En la figura 3 se presenta la distribucion de consumo de AB por especie o

actividad pecuaria.



Miles de toneladas

Avicultura Cerdo Ganado de engorda

Ganado lechero Acuacultura’
Nota. El afio 2012 es un valor estimado. Fuente: SIAP (2012).

Figura 3 Produccién de alimentos balanceados porus 0 en México 2008-2012.

Para el afio 2012, la industria de AB proyecta la elaboracién de 28.7 millones de
toneladas de alimento balanceado, con valor de 12 mil 121 millones de dolares. La
industria opera con aproximadamente 82% de su capacidad instalada, con la que da

empleo directo e indirecto a 270 mil personas.
Produccion Pecuaria

Los estados que mas destacan en la produccion pecuaria en México son;

Guanajuato, Jalisco, México, Nuevo Leo6n, San Luis Potosi, Yucatan y la Laguna.

La produccion pecuaria en México presenta un aumento significativo del afio 2000 al
afio 2010, en la figura 4 podemos observar dicho crecimiento en millones de

toneladas clasificado en aves, porcinos, bovinos y huevo, en cuanto a aves en el afio



2000 habia una produccion de 1936 millones de toneladas yen el afio 2010 se
alcanz6 una produccion de 2,822 millones de toneladas, en porcinos para el afio
2000 se muestra una produccion de 1,030 millones de toneladas y en el 2010
alcanzo un producciéon de 1,175 millones de toneladas, en bovinos en el afio 2000 se
muestra una produccion de 1,409 alcanzando este una produccion de 1740 para el
afio 2010, en cuanto a huevo para el afio 2000 se encuentra con una produccion de
1945 millones de toneladas alcanzando las 2,476 millones de toneladas para el afio
2010. (Ver la figura 4)

PRODUCCION PECUARIA EN MEXICO. COMPORTAMIENTO 2000 - 2010

2,500 -

2,000 -

1,500 - - : < '
1,000 .___._...—'___.,__.-—.——_.—_—._——H

500—‘

% 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | |
~+=AVE | 1,936 | 2,067 | 2,156 | 2,280 | 2,390 | 2,498 | 2,502 | 2,683 | 2,853 | 2,781 | 2,822
~=-PORCINO| 1,030 | 1,058 | 1,070 | 1,035 | 1,064 | 1,088 | 1,109 | 1,150 | 1,161 | 1,152 |
~+~BOVINO | 1,409 | 1,445 | 1468 1,504 1544 | 1,559 | 1,613 | 1,619 | 1,667 | 1,700 | 1,745
===HUEVO | 1,945 @ 2,011 | 2,041 | 2,063 | 2,198 | 2,277 | 2,308 | 2,278 | 2,307 | 2,384 |

2005 ‘ 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Fuente: Union nacional de fabricantes de alimentos balanceados con
datos de SAGARPA y LA UNA.
Figura 4 Variacién de crecimiento de la produccién pecuaria en México por

afio en el periodo 2000 - 2010 en millones de toneladas.



RELACION PRODUCCION IMPORTACION PRODUCTOS PECUARIOS

Entre 2000 a 2010, la TMCA de las importaciones para carne de cerdo fue el 13%,
bovino 7.68%; lechel.3%, carne de ave 11.27%. El crecimiento en importaciones ha
sido mas acelerado que el de la produccién nacional. Ello para satisfacer una

demanda nacional creciente de proteina animal. (Ver cuadro 9)

Cuadro9 . Variacion de crecimiento produccién vs importacio n de la produccién
pecuaria en México en el periodo 2000 - 2010.

(MILES DE TONELADAS)
ESPECIE 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 |[TMCA (%)

PRODUCCION 1,936 2,067] 2,156| 2,289 2,390| 2,498| 2.592| 2.683| 2,853 2,781 2,822

AVE VAR % 677 | 431 | 617 | 441 | 452 | 3.76 | 351 | 6.34 | -2.52 | 147 3.87
POLLO [imPORTACION 116 142 138 123 106 128 192 166 204 240 288

VAR % 2241 | -282 | -10.87 | -13.82 | 20.75 | 50.00 | -13.6¢ | 22.89 | 17.65 | 2000 | 11.27
I PRODUCCION 1,030 1.058] 1,070{ 1,035 1.064] 1.,103] 1,109 1.150] 1,161 1,152] 1,175

PORCINO VAR % 272 | 113 3.27 280 | 367 | 054 | 370 | 096 | -0.78 | 2.00 1.35
[imporTACION 181 203| 218] 219] 362| 331| 357 276 397| 496| 493

| vars 1215 | 739 | o046 | 6530 | 856 | 7.85 | -2269 | 43.84 | 2494 [ -060 | 13.01
[ PRODUCCION 1,400] 1.445| 1,468 1,504] 1,544 1,558| 1.613| 1.619] 1,667 1.700] 1,745

BOVINO VAR % 2.56) 1.59 2.45) 266 0.91 3.53 037 2.96 1.98 265 217
{IMPORTACION 249 311 350 335 198 282 3N 360 396 401 410

|  varn | 2490] 1254] -420] s090] 4242 31.86] -296] 1000 1.26] 224] 7.68
PRODUCCION 1.945] 2,011] 2.041] 2.063] 2.198] 2.277] 2.308] 2.278] 2.307] 2.384] 2.476]

HUEVO VAR % 3.39 1.49 1.08] 654 359 136] 130 1.27] 334] 386 246
|[IMPORTACION 9 9| 10 8 5 7 13 8 5 7 7

| vars | o000l 1141 -2000] -37.50] s000] 2571] 3846] 37.50] 4000 o000 4.34
PRODUCCION 9,311 9.472| 9,658| 9,784| 9.,864| 9,868 10,088| 10,290 10,589| 10,973 10,677

LECHE* VAR % 1.73 1.96 130 o082 o004 223 2000 281 363 -270] 1.39
|mporTaciON| 2.000( 2583 2469 2,510] 2,532| 2.180[ 1.680] 1.838| 2.062| 2,100| 2,200

| var=n | 2389 441] 188 o088 -1390] 2204 9s0] 1218 184] a7e| 1.31

Fuente: Union nacional de fabricantes de alimentos balanceados con datos de SAGARPA y LA UNA.



1.1.4 El consumo de proteina en México

En la figura 5 muestra el consumo de carbohidratos, proteinas y grasas entre 1964 al
afio 2000. En general se incrementa la ingesta de grasas y se reduce la de
carbohidratos. El cambio en la clase de grasas va de 18.1 kcal/persona/dia en el
lapso de 1964-66 a cerca de 24.7 en el bienio 1998-2000, mientras que en el mismo
rango temporal los carbohidratos se redujeron de 71.3 a 64.0 kcal/persona/dia. En lo
gue se refiere a la ingesta de proteina se ha mantenido estable alrededor de 10.6

kcal/persona/dia.
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Fuente: Lopez Romo, Heriberto, llustracion de la tendencia de suministro de energia
alimentaria en México, Instituto de investigaciones Sociales 2010

Figura 5 Tendencia de suministro de energia aliment  aria y porcentaje proveniente de
proteinas, grasas y carbohidratos.

1.1.5 La ingesta de proteina en la poblacién mexicana por nivel de ingreso



Cuadro 10. Nivel Socioeconémico Nacional 2009 -2010
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Fuente: Distribucion de niveles socioeconomicos realizados por consulta mitofsky aplicando la regla AMAI 13X6 y ponderando
con los datos de vivienda INEGI 2010.

Cuadro 11 . Ingesta de alimentos y bebidas por niveles socioe ~ conémicos 2009-2010

Niveles socioecondmicos Total AIB + ¢ D+ D E

Alimentos y bebidas

aisanides dentio del st 207% 105% 15.9% 20.9% 282% 3W1% 373%
Alimentos y bebidas
i Shenn chtd b 62% 6% 64% 67% 59% 56% 7.5%

Fuente: L6pez Romo, Heriberto, llustracién de los niveles socioeconomicos de Mexico, Instituto de Investigaciones Sociales
2010 p.67



1.1.6 Problemas Asociados a la Produccion de AB, producci On y conservacion
de alimentos de origen animal.

1. Crecimiento sostenido pero insuficiente de la oferta de productos pecuarios.

2. Polarizacion en la produccion en tamafio y tecnificacion, niveles de integracion y
organizacion.
» Tres empresas aportan el 54% de la produccién nacional de pollo
» 10 compaiiias contribuyen con el 44% de la produccion de huevo
* Siete empresas o productores individuales participan con mas del 35% de la
produccion de carne de porcino.

3. El cambio de preferencias en el gusto del consumidor por carnes blancas y un
precio mas accesible, asi como una mayor flexibilidad para adaptase a los cambios
en el mercado, han ubicado a la carne de pollo como la mas producida en el pais.
Esto ha favorecido el proceso de concentracion de la produccion y la pérdida de
competencia y un mayor poder de mercado de esas compafias. Esto representa una
pérdida econdémica en los ingresos de los consumidores. Tan s6lo entre 1997 y 2007
el crecimiento en la participacion de la carne de pollo crecié 8.5%, mientras que la

carne de bovino decrecio 5.4% y la de cerdo bajo en 3.5% (ver Figura 6)
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Fuente: Situacion del sector pecuario en México (2008).

Figura 6 Evolucion del mercado de la carne en Méxic 0 1997-2007

1.1.7 Alimentos balanceados, produccion pecuaria 'y biotecnologia

El incremento demogréfico, el aumento de los ingresos y la urbanizacién alimentan
actualmente un notable crecimiento de la demanda de alimentos de origen animal en
los paises en desarrollo: la "revolucién ganadera”. En el pasado los paises hicieron
frente a los aumentos de la demanda principalmente ampliando sus poblaciones de
ganado. Sin embargo, la reduccion de la superficie de tierras disponible para la
poblacion agricola los obliga ahora a intensificar su produccion ganadera, y los
animales monogastricos, cerdos y sobre todo aves de corral, constituyen hoy la

fuente mas importante de crecimiento del sector ganadero.

En los siglos pasados las innovaciones bioldgicas, quimicas y mecanicas
constituyeron la base del desarrollo del sector ganadero, limitando las consecuencias
de las enfermedades del ganado, aumentando los rendimientos y reduciendo las
necesidades de mano de obra. Actualmente la biotecnologia agricola representa una
nueva fuente de innovaciones, capaces de remodelar la agricultura tan

profundamente como cualquiera de los &mbitos de innovacion tecnoldgica anteriores.

Las empresas dedicadas a la salud animal como lo es Alltech buscan proveer
soluciones naturales, asi como dar informacién técnica y apoyo en todos los

sectores de la industria de la alimentacion animal en todo el mundo.

El elemento vital de estas compafia, es la investigacion y el desarrollo; con el

objetivo de crear consciencia y de ofrecer soluciones a esta industria.
El éxito de estas compaiias depende del éxito de la industria como un todo.

Alltechatravés de sus productos brinda soluciones tales como:



<BI0-MOS

Es un protector gastrointestinal disefiado para todas las especies y creado a base de
mananoligosacaridos. Es un promotor natural de la salud intestinal con la funcién de
actuar en la microbiologia intestinal benéfica, como modulador del sistema

inmunolégico y como adsorbente de microorganismos patogenos.
BIOPLEX

Se compone de proteinatos minerales que tienen una mejor biodisponibilidad,
proporciona una absorcion mineral completa y por ello los requerimientos especificos
en nutricion animal pueden cubrirse de una forma mas eficiente. Bioplex® cuenta con
una serie de féormulas especiales que se adaptan a cada especie o0 necesidad.
Ademas, el uso de minerales con Bioplex® permite una dramatica disminucion de

contaminacién a mantos freaticos

De-  dorase

Producto a base de extracto de yucca y bacterias benéficas para disminuir malos
olores y altas concentraciones de amoniaco y otros gases toxicos. También para una
degradacién mas eficiente en la laguna de tratamiento de efluentes; asi como en
cualquier proceso que genere malos olores. Puede utilizarse en todas las especies,

incluso en acuacultura para el control de amoniaco en los estanques.
MYC SORB

Es una formula Unica, un secuestrante de micotoxinas de bajo nivel de inclusion
basado en glucomananos esterificados. Mycosorb® esta disefiado para adsorber una
amplia gama de micotoxinas y actla rapidamente. Su uso en todas las especies es
una poderosa herramienta para limitar los efectos negativos que el consumo de
ingredientes naturalmente contaminados con micotoxinaspuedan afectar a los

animales.
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Es una fuente de nitrogeno no proteico (NNP) de liberacion controlada.
Especialmente disefiado para rumiantes, es una fuente de nutrientes para sincronizar
el crecimiento de las bacterias ruminales, aumentando asi la biomasa bacteriana. Es
una excelente opcion para contrarrestar los actuales costos de las materias primas

proteicas que se utilizan en vacas lecheras, ganado de carne y pequefios rumiantes.

SEL-PLEX

Sel-Plex® es un antioxidante que proviene de una fuente de selenio en la forma de
levadura enriquecida, es bioldgicamente mas activo y disponible que cualquier
presentacién inorganica de selenio, puede utilizarse en todas las especies y es el
primer producto de su tipo en ser autorizado por la FDA y la Comunidad Econémica
Europea (CEE).

Inoculante biolégico a base de bacterias y enzimas que manipulan, en forma positiva,
los procesos bioquimicos durante las fases de fermentacion de los ensilados,
permitiendo una mayor recuperacion de los nutrientes, disminuir mermas y obtener

mayores ganancias en peso y produccion de leche.
Vea-5aeg F

Este producto es un cultivo de levadura lider en el mundo a base
de Saccharomycescerevisiae, permite mejores condiciones ruminales en vacas
lecheras, con lo que se produce méas biomasa bacteriana y por consecuencia, mejor

salud y productividad.
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1.2 Definicién del Problema

La Region Lagunera de Coahuila y Durango, continla siendo la principal cuenca

lechera no sélo a nivel nacional, sino en Latinoamérica.

El sistema de produccion proviene de mas de 300 ranchos que se ubican a los 150
km cuadrados a la redonda, mismos que cuentan con tecnologia de primer mundo.

Debido a estas caracteristicas se convierte en un nicho de clientes potenciales y
exigentes, por lo cual es un punto de atencion para las empresas que se dedican a la

salud animal, convirtiéndose asi en un mercado muy competido.

Alltech es una empresa mundial dedicada a la salud animal que ofrece soluciones
nutricionales naturales para la industria de la alimentacion animal, con el fin de
detectar sus puntos de mejora para lograr cada dia una mayor calidad en sus
servicios y mantener la satisfaccion de sus clientes y esto; le permita estar cada vez

mas posicionados en el mercado.

1.3 Justificacion

Como un estudio de caso se evalud la empresa Alltech de México S.A. de C.V.
Sucursal Torredn con el fin de detectar puntos de mejora, para lograr una base solida
que desencadene en una mayor cantidad de clientes satisfechos y asi lograr

explotar al maximo el mercado tan competido de hoy en dia en la comarca lagunera.

Por tratarse de un mercado grande y competido, se enfocara el estudio en areas con

oportunidad de mejora principalmente, para lograr la satisfaccion del cliente.

12



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivos Generales

Presentar estrategias para lograr una mejora en la calidad de los procesos en la
empresa Alltech de México S.A. de C.V. Sucursal Torredn Coahuila México, con
datos del afio 2013.

1.4.2 Objetivos Especificos

v Elaborar un diagnostico de Alltech de México sucursal Torredn, evaluando sus
diferentes areas a través del premio de calidad Malcolm Baldrige.
v Identificar las areas de oportunidad y plantear una propuesta de mejora en sus

diferentes areas.

1.5 Hipotesis
H1: La empresa Alltech sucursal Torredn enfrenta una condicién de competencia en
cuanto a precios en el mercado regional, ocasionando la pérdida de clientes y esto

ha repercutido en la reduccion del crecimiento en el mercado.
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CAPITULO Il

MATERILES Y METODOS

2.1 Objeto de estudio

Este trabajo se trata de una evaluacion a los procesos de operacion de la empresa
Alltech de México S.A. de C.V.; se trata de una investigacion exploratoria, en la cual
se examino las operaciones diarias de dicha empresa, lo que permitié conocer la
sucursal a fondo, y poder describir; procesos y técnicas de la empresa en la
actualidad, para de ahi partir y detectar los puntos o areas de mejora y concluir con

las propuestas.

2.2 Region de estudio

2.2.1 Macrolocalizacion y microlocalizacion

La Comarca Lagunera, region ubicada en el centro-norte de Meéxico, esta
conformada por parte de los Estados de Coahuila y Durango y debe su nombre a los
cuerpos de agua que se formaban alimentados por dos rios: el Nazas y el
Aguanaval, hasta antes de la construccidon de las presas Lazaro Céardenas y

Francisco Zarco, que en la actualidad regulan su afluente.

La Laguna, como comunmente es conocida ésta prospera region, esta integrada por
16 municipios, 11 del Estado de Durango y 5 del Estado de Coahuila:

Comarca Lagunera de Durango
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1.- Gomez Palacio, 2.- Lerdo, 3.- Tlahualilo de Zaragoza, 4.-Mapimi, 5.- San Pedro
del Gallo, 6.- San Luis del Cordero, 7.-Rodeo, 8.- Nazas, 9.- Cuencamé de

Ceniceros, 10.- General Simon Bolivar, 11.- San Juan de Guadalupe. (Ver figura 7)

COAHUILA -

f ZACATECAS

Fuente: Mapas de México

Figura 7 Comarca Lagunera de Durango

Comarca Lagunera de Coahuila

1.- Torredn, 2.- Matamoros, 3.- San Pedro de las Colonias, 4.-Francisco |. Madero,

5.- Viesca. (Ver figura 8)

CoAHUILA

Fuente: Mapas de México

Figura 8 Comarca Lagunera de Durango
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Macrolocalizacién y microlocalizaciéon

Estados Unidos de America

COMARCA
LaZIMERA

zuadalajara

Fuente: Mapas de México

Figura 9 Ubicacién de la Comarca Lagunera

2.2.2 Localizacion

Alltech de México S.A de C.V. Sucursal Torredn esta ubicada en la ciudad de
Torre6n Coahuila, con direccidn en; Prolongacion Bravo #5935, Col Nueva
California, C.P. 27089.
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Cuadro 12. Posiciones geograficas de las principale

Lagunera

s ciudades de la Comarca

e S P T )T e

Gamez Palacic

Cd. Lerde

Tlahualile de Zaragoza
Cuencamé de Ceniceros
Nazas

San Juan de Guadalupe
Tarredn

San Padro de las Colonias

Viesca

25% 34’

25° 32' 14"

267 05' 31"

24° 52' 18"

23° 13" 40"

24° 37' 00"

25* 32' 18"

23° 45" 24"

25° 20" 45"

103® 3
103
103
103®
1040

102° 45

103®
102¢

102¢ 48

Fuente: INEGI

31’ 28"

258' 21"
38' 08"

os'

27
59'

En la Comarca Lagunera, la poblacion se encuentra

1,195 8¢ 28.4' -8"/mes
1,135 ge 28.7' -8"/mes
1,132 g% 29.4' -8"/mes
1,885 ge 28.1' -8"/mes
1.264 g% 39.4' -7"/mes
1,520 8% 8.7' - 9"f/mes
1,140 g° 27.4' -8"/mes
1,103 8% 18.0' -9"/mes
1,093 8¢ 12.5' -9"/mes

principalmente concentrada en

las ciudades contiguas de Torredn, Gomez Palacio y Ciudad Lerdo. La siguiente

tabla, muestra los resultados del Xll Censo Nacional de Poblacion y Vivienda 2000

del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI):

Cuadro 13. Poblacién total por municipio

Poblacion total por municipio
Fomape | pobhan o] ombres]  muperes] nd demaec

Torredén

Gomez Palacio

Lerdo

Matamoros

San Pedro de las Colenias
Francisco I. Madero
Cuencame de Cenicercs
Mapimi

Tlahuzlile de Zarago=a
Viesca

Rodeo

Nazas

General Simadn Bolivar
San Juan de Guadalupe
San Luis del Cordero

San Pedro del Gallo

929,512
273,315
112,435
92,029
88.343
46,452
32,805
22,367
15,918
18,9569
12,497
12,467
10,644
6,548
2,070
1.876

257,176
134,647
55,546
45,817
43,928
23,096
16,277
i1.089
9.809
9.509
6,091
6,157
0,247
3.217
1,020
9z4

272,336 94.43
138.668 97.10
56,889 S97.64
46,212 99.15
44,4135 98.50
23,356 58.89
16,328 S5g8.48
11,278 98.32
i0.109 97.02
9460 100.52
6,406 55.08
6,310 97.58
2.397 97.22
3.331 96.58
1,050 57.14
952 97.06

Fuente: XII Censo Nacional de Poblacién y Vivienda 2000 del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica.
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Fuente: gogle maps

Figura 10 Ubicacién de Alltech de México sucursal T orreén Coahuila.

2.2.3 Caracteristicas de la region

En Torredn prevalecen los subtipos secos semicéalidos. La temperatura media anual
es de 20 a 22<C. En el apogeo del verano puede alca nzar una temperatura de hasta

50T a la intemperie.

El régimen de lluvias se registran en los meses de abril, mayo, junio, julio, agosto,
septiembre y octubre; siendo escasas en noviembre, diciembre, enero, febrero y

marzo.

La frecuencia de heladas es de 0 a 20 dias, en la plenitud del invierno la temperatura
baja hasta de -3C.

Las granizadas se presentan de 0 a 1 dia en la parte norte-noroeste, sur-oeste, y de

uno a dos dias en la parte sureste.

Flora y fauna
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La vegetacion estd compuesta por variedades de mezquite, pinabete, huizache,
palmas y gobernadora. Mientras que la fauna esta formada por lagartija, vibora,

coyote, liebre, asi como diversas especies de aves.

Fuente: Sitio Oficial del Ayuntamiento de Torreon, Coahuila México.

2.3 Actividad econdmica

La Economia de la Comarca Lagunera es una de las de mayor crecimiento de
México, considerando la gran cantidad de empresas conocidas que se establecen en

las zonas industriales de Torreén y Gémez Palacio.

El algodon ha dejado huella en La Laguna y no es tan facil que los laguneros pierdan
la fe en él, ya que llego a ser la maxima exportadora del mundo de esta cotizada fibra
textil y es por eso que se le identifica como vinculo estrecho con nuestra region. Otro
producto caracteristico del lugar lo era sin duda la uva, que tantos beneficios
econOmicos trajo en su tiempo, con la compafia Vergel, que actualmente esta

abandonada por la poca utilidad que tenia.

Ahora La Laguna genera otros bienes de gran trascendencia, como lo es ser la
principal cuenca lechera del pais, asi como sus productos ganaderos de reconocida

calidad.

En el sector industrial se tiene un avance importante en el ramo de las maquilas, la

cual ocasiona una importante fuente de empleos.

Se cuenta con una importante compafia de procesamiento de productos mineros -
Pefoles- y tres parques industriales como son el parque industrial lagunero, ubicado
en la ciudad de Gémez Palacio Durango, la zona industrial de Torreén y el parque

industrial de las Américas, en el oriente de esta ciudad coahuilense.
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2.4 Variables de estudio

Los componentes que se consideraran para la evaluacion del desempeiio de la

empresa son:
LIDERAZGO

El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la Alta Direccion establece
y comunica al personal las estrategias y direccionamiento empresarial y busca
oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores institucionales, las
expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y la innovacion. Asimismo,
incorpora la participacion de la Alta Direccidn en las revisiones de resultados y

rendimientos y su uso en la practica para el mejoramiento de las operaciones.

Por otra parte, el liderazgo también tiene que ver con el manejo de la empresa de las
responsabilidades con el publico y la medida en que participa en aspectos relevantes
para la comunidad.

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Se establece sobre la forma cdmo la compafia desarrolla sus estrategias criticas y
los planes de accion que apoyan a dichas estrategias, asi como la implementacion

de dichos planes y el control de su desarrollo y resultados.

En lo que se refiere al proceso de desarrollo de las estrategias, se evalla si incluye a
los clientes y sus expectativas, el entorno competitivo, las capacidades vy
necesidades en recurso humano, las capacidades en infraestructura, tecnologia,
investigacion y desarrollo y las capacidades de asociados y proveedores. También
cubre una proyeccion de indicadores clave de rendimiento, con una adecuada

comparacion con la competencia y/o benchmarking.

ENFOQUE DE CLIENTES Y MERCADO
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En este criterio se examina en qué medida la empresa identifica y evalGa los
requerimientos, expectativas y preferencias del mercado y de los clientes, asi como
la forma en que construye o refuerza sus relaciones con estos y revisa

permanentemente su grado de satisfaccion.

Por una parte se considera el conocimiento del mercado, o sea, la forma como la
empresa determina requerimientos de largo plazo, expectativas y preferencias de los
clientes actuales o potenciales, tomando en cuenta la forma como la compafiia usa la
informacion para comprender y anticipar las necesidades y desarrolla oportunidades

de negocio.

Por otra parte, se establece codmo la compafiia maneja la mejora del grado de
satisfaccion de sus clientes de sus servicios actuales. Esto tiene que ver con tres
grandes aspectos: el manejo de las quejas, la determinacion de la satisfaccion del

cliente y el reforzamiento de la relacién de negocios con este.

INFORMACION Y ANALISIS

En este aspecto se revisa la seleccion, captura, gestion y efectividad en el uso de los

datos y de la informacion que soporta a los procesos criticos y a los planes de accion

Este criterio toma en cuenta a los principales tipos de informacion, financiera y no
financiera, la forma en que esta es entregada a los usuarios de manera de permitir
una efectiva gestion y evaluacion de los procesos clave del negocio, la busqueda de
fuentes para el logro de datos comparativos que refuercen el conocimiento del
negocio, del mercado y estimulen la innovacion. Pero, sobre todo, se toma en
consideracion la medida en que la informacion sirve para revisar el rendimiento
global y permite evaluar el progreso de los planes y metas y para la identificacion de

areas clave candidatas para mejora.
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ENFOQUE DEL RECURSO HUMANO

Este es un aspecto muy importante dentro de la metodologia de evaluacion del
premio MALCOLM BALDRIGE, que se basa en tres grandes areas: primer area, los
sistemas de trabajo (comunicacion, cooperacion, conocimiento, grado en que los
procesos promueven la iniciativa y la responsabilidad, flexibilidad y el reconocimiento
y compensacion a los trabajadores), la segunda area; educacion y entrenamiento, y

la tercer area comprendida por; desarrollo (bienestar y satisfaccion) del personal.

GESTION DE PROCESOS

Otro elemento de la mayor importancia, en el que se examinan los aspectos clave de
la gestion de procesos, incluyendo su disefio orientado al cliente, la distribucién de
productos y servicios, el soporte post-venta y los procesos relacionados con los
proveedores y asociados.

En realidad este aspecto tiene que ver con un conocimiento y disefio de los procesos
clave, tanto en su aspecto netamente procedimental como en lo que se refiere a la
tecnologia utilizada como soporte, buscando la optimizacion de los resultados, la
transferencia interna del conocimiento, los aspectos de prueba orientados a la
eliminacion de problemas y al cumplimiento de los tiempos de entrega. Este es el

criterio mas cercano a los requerimientos sefialados en la norma 1SO 9000.

RESULTADOS DEL NEGOCIO

Este es el criterio de mayor peso dentro del modelo de evaluacion del premio
MALCOLM BALDRIGE. Se basa en los siguientes resultados:

* Satisfaccion del cliente
* Financieros y de posicionamiento en el mercado
* Bienestar y desarrollo del personal

* Proveedores y asociados
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* Rendimiento operativo especifico de la empresa

LOS PUNTAJES ASOCIADOS

Para su referencia vamos a presentar en la lista siguiente los puntajes maximos

asignados a los criterios antes descritos:
* Liderazgo 110 puntos

» Planeamiento Estratégico 80 "

» Enfoque de cliente y mercado 80 "

* Informacién y analisis 80 "

» Enfoque del Recurso Humano 100 "

* Gestion de procesos 100 "

* Resultados del negocio 450 "

Como puede comprobarse, estos puntajes totalizan 1000 puntos como maximo, que

corresponderian a una empresa 6ptima segun este modelo de evaluacion.

2.5 Fuente de informacion

Este estudio se basara en dos fuentes de datos

Los primarios seran la informacion recabada de manera personal con los empleados

y lo observado en la estancia en dicha empresa como practicas profesionales.

Y los secundarios en libros y consultas para los distintos temas a abordar.
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2.6 Métodos

El presente estudio se llevo a cabo utilizando el modelo del premio de calidad
Malcolm Baldrige, de una manera no experimental ya que los sujetos fueron
evaluados bajo un método de comparacion de estandar contra observado, y el
estudio se llevo a cabo en un solo tiempo se llevara de manera transversal y sera de

manera descriptiva.

2.7 Alcances

La evaluacion se llevo a cabo basado en el premio de calidad Malcolm Baldrige el

cual considera siete puntos fundamentales que son los siguientes:

Liderazgo

Planeacion estratégica

Enfoque clientes y mercado

Administracion de la medicion de la informacion y de conocimiento
Recursos Humanos

Administracion de procesos

NN N N S RN

Resultados

De esta evaluacion genera como resultado una propuesta de mejora en las

diferentes areas de la sucursal.
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2.8Limitaciones

El andlisis solo aplica en la empresa Alltech de México S.A. de C.V. Sucursal

Torreodn, y en los 7 principios del premio de calidad Malcolm Baldrige.

La propuesta resultante del analisis sera presentada ante el gerente regional de la

Zona Norte, dejando a su criterio la implementacién o no de la misma.

25



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

3.1 Introduccién

Para obtener actualmente una posicion competitiva dentro de su mercado especifico,
las empresas necesitan orientarse hacia un cambio organizacional, dirigido al
mejoramiento continuo, que emita la informacion adecuada a todos los niveles de la
estructura organizativa, requiriéndose, entonces, una nueva vision del gerente, quien

diariamente se enfrenta ante el reto de mejorar sus estandares de productividad.

La alta direccion es considerada ahora como un promotor del cambio que,
estableciendo una relacion de beneficio mutuo con quienes esperan algo de la
empresa como empleados, proveedores, clientes, entre otros, permita una mejora

progresiva y continua de la organizacion.

Como empresa se debe enfocar en conocer las necesidades de sus clientes, tanto
internos como externos, ya que siendo el cambio en sus necesidades muy dindmico,
se deben desarrollar practicas que hagan de esa dinamica una oportunidad valiosa

para mejorar hacia posiciones competitivas.

La globalizacion ha afectado a las sociedades y se ha relacionado con la
Administracion Total de la Calidad TQM. Por lo tanto, las empresas de negocios se
han esforzado en lograr un nivel de alta calidad, que ha llevado al reconocimiento de

la calidad como un factor estratégico clave para lograr el éxito.

El desarrollo de sistemas complejos de Administracion de Calidad ha sido
incursionado por algunos expertos americanos y japoneses de la calidad. Ellos

dirigen los principios basicos de la calidad total.
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El trabajo de los cinco gurus de la calidad,
Deming,

Juran,

v

v

v' Feigenbaum,
v' Crosby

v

Ishikawa.

3.2 Mejora continua

“La Mejora Continua es una actividad recurrente para aumentar la capacidad, para

cumplir con los requisitos” que se mencionan a continuacion:

— Analizar y evaluar la situacién actual.

— Establecer objetivos para la Mejora.

— Implementar una posible solucién.

— Medir, verificar, analizar y evaluar los resultados de la implementacion.
— Formalizar dichos cambios.

Los resultados se revisan para detectar oportunidades de mejora. La mejora es una
actividad continua, y parte de la informacion recibida del propio sistema y de los

clientes.
Un proceso de Mejora Continua esté integrado por actividades como:

— Realizar un estudio de un proceso, cambios para una mejora, organizacion y

planeacion para implementarlo.
— Llevar a cabo la planeacion y el cambio.

— Observar los efectos adquiridos.
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— Analizar y corregir

El proceso se vuelve a reiniciar y repite. La mejora continua va ligada con la calidad,
por lo que Deming define calidad como “un producto o servicio que tiene calidad si
sirve de ayuda a alguien y disfruta de un mercado bueno y sostenido”. (Deming:
1993) A mayor calidad, mayor productividad, afirma Deming, lo que a su vez conduce
a un poder competitivo a largo plazo. Las mejoras en la calidad generan menores
costos, ya que dan como resultado menos errores, menos retrasos y demoras, y
evita la pérdida de tiempo y materias. Los bajos costos llevan a mejoras en la
productividad y esto origina una mayor penetracion en el mercado, ventajas
competitivas y por lo tanto la solucion de posibles problemas que afectan el
seguimiento de la empresa. Deming, considerado como el padre de la calidad,
menciona que los administradores y no los trabajadores, son la fuente principal de
incrementos en la productividad, al administrar adecuadamente a la variable
personal y la variable operaciones. La calidad estd asociada no sélo con los
productos y servicios, sino también con la forma en que la gente trabaja, la forma en
que las maguinas son operadas y la forma en que se trata con sistemas y

procedimientos.

3.3 Calidad total

La Calidad Total tiene varias definiciones entre ellas:
— Proceso de mejora continua de la calidad.
— Sistema de gestion de la calidad orientado al Cliente y a la mejora continua.

— La calidad total abarca a todos las actividades de la empresa, no sélo al producto

0 servicio.

— Compromiso de todos los empleados, desde la Direccion a los operativos.

28



— Clientes, internos y externos y proveedores

— Filosofia de prevencion.

3.4 Deming

Segun Deming mejorando la calidad es posible aumentar productividad, que tiene
como resultado el espiritu competitivo mejorado de una empresa de negocios. La
calidad baja significa los costos altos que llevaran a una pérdida de la posicion
competitiva de la organizacién del negocio en el mercado. La mejora de la calidad de
los procesos del trabajo de la compafia tendrd como resultado rehaciendo menos
desecho de la mano de obra; los recursos materiales y el nUmero de errores se
reducirdn. La produccion de la compaiiia se lograra con menos esfuerzo. Las
inversiones a rehacer y partes defectuosas, que es muy costoso, puede ser evitado.
Los costos mas bajos asi permitirdn a la empresa a tener una posicion de
mercadotecnia, competitiva y mas fuerte. Deming desarroll6 un enfoque de 14
puntos. (Deming: 1982) Estos mismos que pueden ser aplicados en cualquier tipo de
industria, pequeia o grande; incluso en un departamento de una empresa, en la

escuela, el hogar o la vida personal.

3.4.1 14 Puntos de Deming

1. Crear una vision y demostrar un compromiso: Los problemas del futuro conciernen
la constancia de proposito y dedicacion a la mejora de la calidad. Desarrollar un plan
para ser competitivo y asegurar la permanencia del negocio a corto, mediano y largo
plazo, mediante:
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— La creacion de innovacion, por lo tanto, estableciendo la constancia de propésito
requiere la compafiia a ser innovador para asignar los recursos necesarios para la
planificacion a largo plazo.

— Crear nuevos productos y/o servicios

— Crear nuevas tecnologias

— Desarrollar nuevos procesos y materiales

— Fomentar la investigacion y educacion

— Exista la mejora continua del disefio de los productos y servicios con un enfoque
centrado en el cliente.

— Se realice constantemente el mantenimiento de instalaciones y equipos.

2. Adoptar la nueva filosofia para penetrar a la nueva era econdmica, conociendo las
responsabilidades de la administracion y estableciendo un liderazgo dirigido al
cambio.

Se refiere a la filosofia nueva del negocio que adoptara toda la organizacion, y
asumir el liderazgo para el cambio. Depende de los directores obtener muchas
oportunidades de mejorar radicalmente el funcionamiento de la organizacién. Por lo
tanto, segun Deming es “tiempo de adoptar una religion nueva”. Un enfoque nuevo a

la calidad donde se analice que errores y defectos deben ser inaceptables.

3. Reducir la dependencia en la inspeccion masiva. Los productos defectuosos son
tirados fuera o rehechos. No se debe depender tanto de la inspeccion ya que la

calidad viene menos de inspeccion y mas de la mejora del proceso.

4. Evitar la tentacion de conceder el negocio en la etiqueta de precio. Se debe buscar
la mejora calidad en los precios ya que son pocos los negocios que sobreviven en el
mundo actual si ellos entregan un producto o servicio mal desarrollado, incluso
aunque sea el mas barato. La mala calidad en un “precio bueno” tiene como
resultado rehacer el servicio o producto pero con costos grandes imponentes en la
organizacion. Es importante terminar con la practica de decidir negocios con base en

los precios, por lo que el precio de un producto no tiene significado si no cumple con
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la medida de calidad por la que se esta comprando. Deming solo enfatiza el hecho

de que el precio de compra no tiene significado sin la medida de calidad

5. Mejorar constantemente el sistema de la produccion y el servicio. La
administracion es obligada a buscar continuamente las maneras de reducir el
desecho y mejorar la calidad. El mejorar el sistema de produccion y servicios en
forma constante da como resultado mejorar la calidad, productividad, y reducir los
costos. Por lo tanto debemos trabajar en forma continua para reducir los desperdicios
y errores, buscando mejorar la calidad en todas y cada una de las actividades de la

empresa.

6. Instituya la instruccién con frecuencia. Algunos trabajadores han aprendido su
trabajo de otros trabajadores que no fueron entrenados apropiadamente. Ellos sin
saber son forzados a seguir las instrucciones incomprensibles, esto conlleva a que
ellos tienen dificultad de realizar su trabajo apropiadamente. Por lo tanto el

entrenamiento debe reconstruirse a través de métodos estadisticos.

7. Instituir el liderazgo. Todos los directores y trabajadores medios deben ser
informados acerca de los tipos de contrato para lo cual ellos seran responsables, y
acerca de cOmo estos contratan las actividades para ayudar a la administracion a
dirigir estratégicamente la organizacion. Por lo tanto la responsabilidad de un lider es

eliminar barreras que impidan a los trabajadores realicen sus labores con orgullo.

8. Expulsar el miedo. Se denota que muchos empleados deberan hacer preguntas o
tomar una posicion, aun cuando ellos no entienden lo que el trabajo es o lo que tiene
razén o equivocado. Para lograr mejor calidad y productividad, las personas
necesitan sentirse seguras esto con base en expresar sus ideas, aclarar dudas, pedir
instrucciones mas precisas, o informar acerca de las condiciones que dafan la
calidad y la productividad. Los administradores deben estar pendientes de lo que sus

trabajadores opinan para lograr una mejora.
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9. Romper las barreras entre los departamentos. Con frecuencia existen barreras
entre distintas areas de los departamentos ya que compiten el uno con el otro o
tienen las metas que se oponen. Ellos no trabajan como un equipo hacia resolver ni
anticipar. Las barreras que se presentan son:

— Cada departamento hace las cosas muy bien, pero para si mismo.

— La prioridad por la produccion los hace omitir detalles que otros deberan resolver.

— La administracion complica las cosas con cambios de ultimo minuto.

10. Evitar las exhortaciones, slogans y metas numéricas. Es importante alentar a los
trabajadores para que desarrollen sus propios lemas. En cuanto a los exhortos se
necesita de métodos para llevar a cabo la mejora de productividad si no se realiza
esto es imposible. Fomentar a los empleados que no se guien por una cuota

numeérica si no por sus ganas de una mejora en la organizacion.

11. Eliminar estandares de trabajo y metas numéricas. Las cuotas numéricas no
interfieran en el empleado si no sélo la calidad. La alta gerencia que esté interesada
en incrementar sus utilidades deberéa eliminar estandares de trabajo que no incluyan

los pardmetros de calidad y costos.

12. Eliminar barreras que impiden alcanzar sentimiento de orgullo del trabajador. Los
aspectos son:

— Inspectores que no saben cuando el trabajo esta bien y cuando no.

— Los instrumentos y su calibracién no sirven.

— Los supervisores presionan por cantidad y no por calidad.

— Materiales defectuosos.

— Se corrigen errores de pasos anteriores.

— Se cumple con las cuotas preestablecidas.

— Maquinas descompuestas o desajustadas.

La alta gerencia debe aplicar un plan de accion para implementar la mejora de la

calidad.
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13. Instituir un programa vigoroso de la educacion y la instruccion a todos los
empleados. Segun Deming se debe entrenar a los empleados ya que continuamente
las necesidades de los clientes cambian. Por lo que los empleados deben estar
pendientes de las necesidades de los clientes. Asi mismo tienen que adquirir
constantemente las habilidades nuevas para materias nuevas y métodos nuevos de

la produccion.

14. Crear una estructura en alta gerencia. Se refiere al aspecto final del programa de
Deming es su consideracién esa administracion de unas empresas de negocios que
tiene que definir un armazon general de la calidad, que tiene en cuenta la
implementacion exitosa de la conformidad en sus previos 13 puntos. La alta gerencia
requerird de un consultor experto que oriente a la organizacion y desarrolle una
estructura de la calidad que lleve a cabo las funciones sin contar con la presencia del

consultor.

3.4.2 El circulo de Deming

El circulo de Deming o PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), hizo hincapié a la
alta direccion a participar constantemente en programas de mejora de calidad dentro

de la organizacion.
Se mencionan las cuatro etapas del circulo de calidad:
1. Planear. Se desarrollan las siguientes actividades:

— Primero es la vision o metas, por lo que se pretende establecer el objetivo de la

mejora.

— Establecido el objetivo, la persona realiza una descripcidén de su situacion actual,
refiriéndose a todos los aspectos y determinar su problemética o areas que tengan
mejoras, asi mismo realizando una seleccion de las mas sobresalientes y las de

mayor impacto.
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— Se determina la definicion de cierta teoria de solucién con el fin de llevar a la

variable a mejorar a un punto 6ptimo.

— Por dltimo, se define un plan de trabajo a realizar un plan de implementacion para

probar la teoria de solucion. .

* Hacer. En esta etapa, se lleva a cabo el plan de trabajo planeado, estableciendo un
control de seguimiento para tener la seguridad de que se desarrolle dicho programa.
Para desarrollar la implementacion, existen herramientas tales como la grafica de
Gantt o la Lista de verificacion de tareas realizadas, que dan lugar a checar el

avance del proceso.

» Verificar. La siguiente etapa es verificar en la que se validan los resultados
obtenidos y se hace una comparacién con los planeados. “lo que no se puede medir

no se puede mejorar, al menos en forma sistemética”.
 Actuar. Finalmente, se concluyen las etapas del ciclo de calidad y se realizan.

Por lo tanto si la verificacion fue satisfactoria y se lograron los beneficios deseados,
es vital sistematizar y hacer una documentacion de dichos cambios realizados para

asegurar los beneficios.

Fuente: El circulo de Deming Supporting empowerment with Deming’s PDSA Cycle.

Empowerment Organizations, MCB UniversityPress, 1995
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Figura 11 El circulo de Deming

El circulo de calidad se convierte en un proceso de mejora continua para utilizarse de
manera sistematica. Al momento de haberse logrado los objetivos, se desarrolla un
proceso permanente de Planear, Hacer, Verificar y Actuar cada que se necesite si se

desea resolver la problemética que se desee.

Estandanzacion A P Planear
V H Hacer

Verificar
.\. e o o o o o o e e e i e Aclu;}r

Fuente: Guajardo Garza, E. (1996). Administracion de la Calidad Total

Figura 12 Modelo de estandarizacion, Deming

3.5 Pensamiento Crosby

De acuerdo con el Primer Principio Absoluto de Crosby (1999), la “calidad” se define
como “cumplir con los requisitos” no como lo “bueno”. EI mejoramiento de la calidad
se alcanza promoviendo que todo el mundo “HAGA LAS COSAS BIEN DESDE LA
PRIMERA VEZ".

Las tareas que deben realizar los directivos son:
— Establecer los requisitos que deben cumplir los empleados;

— Suministrar los medios necesarios para que el personal cumpla con los requisitos,
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— Dedicar todo su tiempo a estimular y ayudar al personal a dar cumplimiento a esos
requisitos.

Los principios de la direccién por calidad (Crosby: 1987):
— Calidad significa cumplimiento con los requisitos y no elegancia.
— No existe tal cosa como un “problema de calidad”.

— No existe la “economia de la calidad”; siempre resulta mas econdmico hacer bien

las cosas desde la primera vez.
— La unica medida de desempefio es el costo de calidad.

— El Unico estandar de desempefio es el Cero Defectos.

3.5.1 Vacuna Crosby

Otro aspecto, segun Crosby una organizacion puede ser vacunada contra el
incumplimiento de los requisitos cuando a las compaiiias se les presentan problemas
de calidad. (Crosby: 1999)

La organizacibn que necesite evitar problemas internos, debe eliminar el
incumplimiento de los requisitos, ahorrar una gran cantidad de dinero y mantener a

sus clientes satisfechos debera vacunarse.

Crosby, citado por del Castillo (1984) menciona que “las organizaciones para poder
producir con calidad, o para que ellas hagan de la calidad su elemento distintivo,

requieren repara una ‘vacuna’.
Para una vacuna se deben tomar en cuenta los siguientes factores:
FACTOR “INTEGRIDAD”

— EI Director General se esfuerza en que todo cliente reciba lo que se le ha

prometido, y que por ningin motivo los clientes y los empleados sufran molestias.
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— EI Director de Operaciones opina que la accion gerencial es una funcion integral
gue necesita que la calidad se cologue en primer lugar entre sus iguales que son la
programacion y los costos.

— Los altos ejecutivos responsables ante los de A Y B, toman tan en serio los

requisitos que no admiten desviaciones.

— Los gerentes que laboran bajo la direccién de los altos ejecutivos saben que su
capacidad es importante para lograr que el personal realice sus tareas y que las
haga bien desde la primera vez.

— Los empleados profesionales saben primero que nada que la precision e
integridad de su trabajo fomenta la eficiencia de todo el personal en dicha

organizacion.

— Todos los empleados reconocen que su compromiso individual con la integridad
de los requisitos, es lo que da solidez a la empresa.

FACTOR “SISTEMAS”

— La administracion de la calidad funciona con respecto a la orientacion a la
medicion del cumplimiento con los requisitos, asi mismo informar con exactitud sobre

alguna diferencia existente.

— SEC Sistema de Educacién en Calidad tiene la garantia de que todos los
empleados la compafiia tengan un lenguaje comun y comprendan su posicion

personal en propiciar que la calidad sea una accion de rutina.

— Para la medicién de los costos del incumplimiento y del cumplimiento con los

requisitos que sirven para la evaluacion de los procesos es el método financiero.
— Cuando los clientes usen los servicios o los productos de la compafiia
se mide y se hace una descripcion de manera que se determine la accion correctiva.

— El énfasis en la compafia al prevenir defectos se utiliza de base para revisar y
planear continuas que sirven a la experiencia actual y pasada para evitar que el
pasado se repita.
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FACTOR “COMUNICACION”

— Se proporcionan de manera constante a todo el personal, informacion sobre el
proceso para el mejoramiento de la calidad y las realizaciones logradas en ese

campo.

— Los programas de reconocimiento aplicables a todos los niveles de

responsabilidad forman parte de las operaciones normales de la empresa.

— Cada persona de la compafia podra, con muy poco esfuerzo, identificar con
rapidez y comunicar los errores, despilfarros, las oportunidades o cualquier otra

preocupacion, a la alta direccion, recibiendo una respuesta inmediata.

— El primer punto de la agenda de toda reunién sobre la situacion de la empresa es

el analisis objetivo de la calidad, en términos financieros.
FACTOR “OPERACIONES”

— Se les infunda y respalda a los proveedores para que entreguen servicios y
productos confiables y en el plazo y tiempo acordado.

— Para la implantacién de los procedimientos, productos y sistemas se evallan y se
prueban con anterioridad. Después se lleva a cabo un andlisis de manera continua y
se cambian oficialmente cada vez que se detecta alguna oportunidad de
mejoramiento.

— Como actividad rutinaria en dichas tareas e integracidbn en nuevos procesos o

procedimientos, decimos que es la capacitacion.
FACTOR “POLITICAS”
— Las politicas de calidad deberan ser claras e inequivocas.

— La calidad tiene como funcién encontrar el mismo nivel de jerarquia y poseer

dicha libertad de accion.

— La publicidad y todas las comunicaciones externas van de la mano con los

requisitos que los productos y servicios deben de cumplir.
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3.5.2 Tres acciones administrativas

Segun Croshy, para que exista un suministro de forma continua en la estructura de la
empresa, hay que utilizar ciertas estrategias que consten de tres acciones
administrativas como son:

— Determinacion “surge cuando los miembros de un equipo de trabajo deciden que
no estan dispuestos a tolerar por mas tiempo una situacion inconveniente vy
reconocen que sus propias acciones constituyen el Unico instrumento que permitira
cambiar las caracteristicas de la organizacion. (Crosby: 1999).

— Educacion “es el proceso por medio del cual todos los empleados adquieren un
lenguaje comun acerca de la calidad, comprenden las posiciones individuales que
desempefian en el proceso para el mejoramiento de la calidad y llegan a poseer un

conocimiento especial para colaborar en la creacion de anticuerpos.

— Implantacion “es el acto de dirigir el flujo de mejoramientos por la via correcta”.

3.6 Pensamiento Juran

Juran (1990) menciona que no existe acuerdo alguno de lo que es “calidad”. Solo
que la calidad es adecuacion al uso. Esta definicion proporciona una etiqueta breve y
comprensible, pero no proporciona la profundidad que necesitan los directores para
elegir lineas de accion. Por lo que la palabra calidad tiene un significado dual. Los

conceptos de la palabra calidad van de la mano con palabras clave como son:
— Producto: producto es la salida de cualquier proceso.

— Cliente: un cliente es cualquier persona que recibe el producto o proceso o es

afectado por él. Los clientes pueden ser internos o externos.
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3.6.1 Trilogia Juran

La gestion para la calidad se hace por medio del uso de los tres mismos procesos
de gestion llamados también “Trilogia de Juran” (1990):

— Planificacion de la calidad

— Control de calidad

— Mejora de la calidad

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Se determina como la actividad de desarrollo de los productos y procesos necesarios
para la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Implica una serie de pasos
universales, son los siguientes:

— Determinar quiénes son los clientes.

— Determinar las necesidades de los clientes.

— Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades de

los clientes.

— Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas

del producto.

— Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

CONTROL DE CALIDAD.

Este proceso consta de los siguientes pasos:

— Evaluar el comportamiento real de la calidad.
— Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

— Actuar sobre las diferencias.
MEJORA DE LA CALIDAD

Se define como el medio de elevar las cuotas de la calidad a niveles sin precedente.

La metodologia consta de una serie de pasos universales.
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— Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad

anualmente.

— Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejora.

— Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad
clara de llevar el proyecto a buen fin.

— Otorgar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los equipos:
« Diagnostiquen las causas

* Fomenten el establecimiento de soluciones

* Establezcan los controles para mantener los beneficios.

3.7 Pensamiento Feigenbaum

Feigenbaum menciond dos aspectos nuevos sobre la calidad:

— Se denota que calidad es la responsabilidad de todos en la compafia que recorre
de la alta gerencia hasta el trabajador no especializado. Se debe infundar
responsabilidad en el empleado para la calidad del producto, asi como interesarse en
la calidad del producto. Por lo tanto se requiere de una integracion total de todos los
empleados.

— Los costos del control y costos del fracaso del control tienen que ser aminorados
por un programa de la mejora de la calidad.

Los costos de control se deben medir en dos areas principales segun Feigenbaum:
— Los costos de la prevenciéon (la calidad que entrena a los empleados) que debe
mantener las partes defectuosas de ocurrir y los costos de evaluacién (los costos de
la auditoria de la calidad) que cubre los costos para mantener el nivel de calidad de
la compaiiia.

— Los costos del fracaso del control se miden también en dos areas: los costos
internos del fracaso y los costos externos del fracaso (las quejas del cliente, la
materia rehecha). Feigenbaum menciona: “hemos estado gastando nuestros dodlares

en la calidad de manera equivocada, una fortuna a causa de fracasos de producto,
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en sostener una pantalla de evaluacién para tratar de mantener demasiados
productos malos que van al cliente”. Feigenbaum, citado por Kruger, V. (2001).
Feigenbaum sugiere que para reducir ambos costos del fracaso y de evaluacion, hay
que aumentar el gasto para la prevencion ya que la prevencion de defectos llevara a
una reduccion de partes defectuosas. El resultado final es una reduccidn clara de los
costos generales de la compafilia de no calidad y una mejora de su situacion
competitiva.

Citado por Kruger, V. (2001).

Feigenbaum, citado por del Castillo (1992) considera también que la calidad puede
ser afectada principalmente por la generacién de nueve factores:

— El mercado

— El dinero

— Los hombres

— La motivacion

— Los materiales

— Las maquinas y la mecanizacion

— Los métodos modernos de informacion y

— Los requisitos crecientes del producto

3.8 Pensamiento Ishikawa

En esta definicion, Ishikawa (2001) determina factores clave de la calidad total:

— Los énfasis de TQM una orientacion clara de cliente interno y externo.

— Las necesidades del cliente se tienen que satisfacer.

— TQM no es limitado al departamento de la calidad pero implica todos los
departamentos dentro de la organizacion del negocio.

— La alta gerencia tiene que dirigir.

— TQM implica todos dentro de la compaiiia; cada empleado debe contribuir sus

ideas de como mejorar los procesos del trabajo.
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Ishikawa (2001) se enfoca en cuatro aspectos de calidad:

— Los circulos de la calidad, constan de un grupo voluntario de seis a ocho
empleados del mismo departamento que discuten aspectos del ambiente inmediato
del trabajo en el cual se determina mejorar el trabajo, y el compromiso del empleado
individual a los objetivos de la calidad de la compafiia.

— La pregunta de la instruccion continua, se considera la participacion de todos los
empleados en el proceso de resolucién de problemas de la compafia; requiere una
educacion continua y entrenamiento. Ishikawa menciona que TQM “empieza con la
educacion y finaliza con la educacién” (Ibidem, 1989).

— El esquema del instrumento de calidad, es un instrumento de calidad que ayuda a
resolver los problemas de la calidad en una manera sistematica.

— La cadena de la calidad, también Ishikawa describe la importancia no soélo de
encontrar los requisitos del cliente externo, pero también de atender a clientes
internos y relaciones internas. Por lo que cada empleado debe ser capaz de hablar a
otros miembros del departamento libremente y francamente, asi como todos los
departamentos diferentes dentro de la compafiia viven del mismo cliente externo, por
lo cual debe ser la meta comun de cada departamento.

Ishikawa citado por del Castillo (1992) menciona que: “Las actividades de control
de calidad no pueden desarrollarse dentro de un vacio sociocultural, sino que se
realizan en el mercado de las diversas sociedades y culturas”. El control de calidad
siendo una escuela de Pensamiento Administrativo, para implementarse en las
organizaciones, requiere de valores como:

— El servicio al cliente.
— La participacion.
— La educacién y la capacitacion.

— La deteccién oportuna y eficaz de los problemas.
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3.9 Antecedentes del premio nacional de calidad Mal  colm Baldrige.

Durante los afios ochenta habia un interés creciente en Estados Unidos por
promover lo que ahora se llama calidad total. Muchos lideres de Estados Unidos
creian que un premio nacional de calidad, similar al premio Deming de la union
Japonesa de cientificos e ingenieros, ayudaria a estimular los esfuerzos de calidad
de las empresas estadounidenses

Cierto numero de personas y organizaciones propusieron tal premio, lo que llevo a
una serie de audiencias, con el comité de ciencias, investigacion y tecnologia de la
camara de representantes. Por fin, el 6 de enero de 1987, se aprobd la ley 1987 de
mejora de calidad nacional Malcolm Baldrige. La Ley fue firmada por el presidente
Ronald Reagan el 20 de agosto de 1987 y se convirtié en la ley publica 100-107.
Esta ley habilitaba el establecimiento del programa del premio nacional de calidad
Malcolm Baldrige.

3.9.1 Aspectos generales

El objetivo del de premio nacional Malcolm Baldrige es ayudar a mejorar la calidad y
productividad mediante:

a) Ayuda para estimular a las empresas estadounidenses a mejorar la calidad y
productividad por el orgullo de reconocimiento, a la vez que obtiene una
ventaja competitiva con el aumento de beneficios.

b) EIl reconocimiento de los logros de las empresas que mejoran sus productos y
servicios y proporcionan un ejemplo para otras.

c) El establecimiento de pautas y criterios que pueden ser usados por
organizaciones de negocios, gubernamentales, industriales, y otras, en la
evaluacién de sus propios esfuerzos de mejora de la calidad.

d) La provision de orientaciones especificas para otras organizaciones
estadounidenses que deseen aprender como gestionar en pro de alta calidad,
poniendo a su disposicion informacion detallada de como las organizaciones

ganadoras fueron capases de cambiar sus culturas y alcanzar la eminencia.
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3.9.2 Los valores capitales del premio nacional de calida  d Malcolm Baldrige.

Los siguientes son los valores y los conceptos capitales en los criterios del premio
Juran-Blanton, Manual de Calidad, Quinta edicién Volumen 1.

Calidad impulsada por el cliente.
Liderazgo.

Formacion y mejora continua.
Valoracion de los empleados.
Respuesta rapida.

Calidad del disefio y prevencion.
Perspectiva a largo plazo.
Gestion por hechos.

Desarrollo de alianzas.

Responsabilidad y ciudadania corporativa.

AN NN Y N N N N N RN

Enfoque de los resultados.

3.9.3 Estructura del modelo

Perfil Organizacional
2 5
PMancamienio Orientado hacls
J Estratégico o Personal \
1
r
i i I Resukados

3 6 /
\‘ Enfogue hacis o Gestién de

cliente y &l Mercado Procesos
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Medicitn y andiisls y gettidn del conocimiento

Figura 13 Los criterios de Malcolm Baldrige

Fuente: Guajardo Garza, E. (1996). Administracion de la Calidad Total
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Las relaciones dinamicas de los siete criterios se encuentran de la siguiente manera:
liderazgo, planeacion estratégica, enfoque en el cliente y el mercado, representan la
triada del liderazgo.

Estas categorias se ponen juntas para poner de relieve la importancia de un
liderazgo enfocado en la estrategia y en los clientes.

Enfoque en los recursos humanos, gestion del proceso, resultados empresariales,
representan la triada de los resultados.

Los empleados de una empresa y sus proveedores asociados a través de un proceso
clave efectian el trabajo de una organizacion que producen los resultados
empresariales. Todas las acciones de una empresa van dirigidas hacia los resultados
empresariales, un conjunto de resultados de rendimiento, con los clientes, financieros
y no financieros, incluyendo resultados de recursos humanos y de responsabilidad
publica.

Informacion y analisis es una categoria critica para la gestion efectiva y para un
sistema basado en hechos que mejore el rendimiento y la competitividad de la
empresa. Informacion y analisis sirven de fundamentos para el sistema de gestion de

rendimiento.

3.9.4 Criterios basicos del modelo Malcolm Baldrige

A continuacién se definiran los siete criterios que conforman la estructura del modelo

Malcolm Baldrige
1. Liderazgo

Contempla como la alta direccidén obtiene su liderazgo contribuyendo a la mejora

de la competividad y resultados de la empresa.
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2. Planeacion estratégica

Evalla la planificacién estratégica y de negocio y el despliegue de los planes,
dando un gran énfasis a los requerimientos de los clientes y los resultados
operacionales. También se esfuerza la necesidad de tomar en consideracion los
temas relacionados con el cliente y con los resultados operacionales como
elementos estratégicos claves para formar parte integral de la planificacion de la

empresa.

3. Enfoque al cliente y al mercado

Evalla las relaciones de la empresa con los clientes y el conocimiento que tiene
del cliente y los requerimientos de clientes y de los factores clave de la calidad
qgue conducen a la competitividad en el mercado. También examina los métodos
de la compafiia para mejorar sus relaciones con los clientes y para determinar la

satisfacciéon de los mismos.

4. Informacion y analisis

Evalta el alcance, validacién, uso y gestion de los datos y la informacién que
subyace a los sistemas de gestion total de la compafia. Se evalGa también la
adecuacion de los datos y la informacion y sistemas de analisis, para soportar la
mejora en el enfoque hacia el cliente, calidad de productos, servicios y

operaciones internas.

5. Desarrollo y direccién de los recursos humanos

Evalta la eficiencia de los elementos clave de la compafia para desarrollar y
obtener todo el potencial posible de los empleados para conseguir los objetivos
operacionales y de calidad de la empresa. También examina los esfuerzos para
mantener un entorno que conduzca la participacion total, al liderazgo en calidad y

al crecimiento personal de la organizacion.
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6. Gestion de procesos

Examina los aspectos claves de la gestion de procesos incluyendo el disefio
orientado hacia el cliente, los procesos productivos y de entrega del servicio, los
servicios de soporte y de gestiéon de suministros de todas las unidades.

También se analiza como los procesos claves, son disefiados, gestionados con

eficacia y mejorados todo ello con vistas a alcanzar los mejores resultados.

7. Resultados empresariales

Evalla los resultados de la empresa y las mejoras de todas las areas clave del
negocio tales como satisfaccion del cliente, resultados financieros y de
penetracion en el mercado, recursos humanos, proveedores y empresas
asociadas y resultados operacionales. De igual forma se examinan los resultados

relativos a los competidores.

3.10 Seis Sigma

Seis Sigma se origina en los afos 80 como estrategia de negocios y de
mejoramiento de calidad introducida por Motorola. Se define como una filosofia y
estrategia de negocios, basada en un enfoque hacia el cliente, en un manejo
eficiente de los datos y metodologias y disefios robustos, que permite eliminar la
variabilidad en los procesos y lograr un nivel de defectos menor o igual a 3,4
defectos por millon. (Anénimo, 2000-2003)

Otros efectos son los siguientes:

— reduccion de los tiempos de ciclo,

— reduccion de los costos, alta satisfaccion de los clientes

— efectos dramaticos en el desemperio financiero de la organizacion.

Un factor prioritario de las empresas en cuanto a la entrega oportuna de productos y
servicios, sin defectos y a costos accesibles, es la satisfaccion al cliente.

Este factor relaciona a las empresas: Motorola, Allied Signal, G.E., Polaroid, Sony,
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Lockheed, NASA, Black & Decker, Bombardier, Dupont, Toshiba con Seis Sigma.

Esta estrategia actual se aplica mediante el uso intensivo de herramientas y
metodologias estadisticas mayormente para eliminar la variabilidad de los procesos y
producir resultados esperados, con minimas posibilidades de defectos, asi como

bajos costos y sobre todo maxima satisfaccion del cliente.

3.10.1 Herramientas y métodos estadisticos de Seis  Sigma

Seis Sigma se considera una metodologia rigurosa que utiliza herramientas y
métodos estadisticos, (Ibidem: 2000-2003) para:
— Definir los problemas y situaciones a mejorar,
— Medir para obtener la informacion y los datos,
— Analizar la informacion recolectada,
— Incorporar y emprender mejoras al o a los procesos y finalmente,
— Controlar o redisefiar los procesos o productos existentes, con la finalidad de
alcanzar etapas optimas, lo que a su vez genera un ciclo de mejora continua.
La metodologia formal de aplicacion de Seis Sigma en general sigue este esquema:
DMAIC, pero considera otras etapas adicionales:
— Reconocer la situacion o problema,
— Estandarizar los nuevos procesos en toda la organizacion, y finalmente,
— Integrar los cambios o soluciones a toda la organizacion.
Las herramientas que se utilizan para soportar Seis Sigma, se encuentran casi todas
las conocidas en el mundo de la Calidad tradicional, TQM, etc. Se pueden mencionar
entre otras:
— CIP, Procesos de Mejora Continua.
— Disefio/Redisefio de Procesos.
— Analisis de Varianza, ANOVA.
— Cuadro de Mando Integral, BSC.
— La Voz del Cliente, VOC.
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— Pensamiento Creativo.

— Disefio de Experimentos, DoE.

— Gerencia de los Procesos.

— Control Estadistico de Procesos, SPC.

Cierta filosofia impulsa la utilizacion de herramientas y métodos estadisticos de
manera sistematica y organizada por lo cual el ingrediente secreto que hace que se
logre se establece en la organizacion. Esta filosofia es la que motiva y produce una
cultura llamada Seis Sigma que junto con un Proceso de Pensamiento en toda la
organizacion, genera un estilo de Gerencia Basada en Conocimientos. (Ibidem,
2000-2003).

3.11 1SO 9000

A medida que la calidad se convierte en un enfoque cada vez mas importante de los
negocios en todo el mundo, diversas organizaciones han desarrollado normas y
guias.

Términos como administracion de calidad, control de calidad, sistema de calidad y
aseguramiento de la calidad adquieren significados diferentes y a veces conflictivos
de una nacion a otra, dentro de un mismo pais, e incluso dentro de una rama
industrial.

La familia ISO 9000 de normas internacionales es distinta a la idea tradicional de lo
que es una norma. No son normas de ingenieria para medicion, terminologia,
métodos de prueba o especificaciones de los productos; son normas de los sistemas
de calidad que guian el desempefio de una empresa con necesidades especificas en
areas de disefio/desarrollo, produccion, instalacion y servicio. Se basan en la
premisa de que ciertas caracteristicas genéricas de las practicas administrativas
pueden ser motivo de normalizacién, y que un sistema de calidad bien disefiado, bien
implementado y cuidadosamente administrado da confianza en que los resultados
satisfaran las expectativas y las necesidades de los clientes. Las normas prescriben

la documentacion para todos para los procesos que afectan la calidad y sugieren su
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cumplimiento a través de auditorias conduce a una mejora continua. Por lo tanto, las
normas tienen cinco objetivos:

— Lograr, mantener y buscar mejorar continuamente la calidad de los productos
(Incluyendo los servicios) en relacién con las necesidades.

— Mejorar la calidad de las operaciones, para satisfacer continuamente las
necesidades declaradas e implicitas de clientes e interesados.

— Dar confianza a la gerencia general y a otros empleados de que se estan
cumpliendo los requerimientos de calidad y de que la mejora esta ocurriendo.

— Dar confianza a clientes y a otros interesados de que se estan satisfaciendo las
necesidades de calidad en el producto entregado.

— Dar confianza de que se esta cumpliendo con los requerimientos del sistema de

calidad.

3.11.1 Estructura de las normas 1SO 9000

Segun Evans, J y Lindsay W. las normas definen tres niveles de aseguramiento de la
calidad (2000):

— Nivel 1 (ISO 9001) proporciona un modelo para el aseguramiento de la calidad en
empresas que disefian, desarrollan, producen, instalan y dan servicio a productos.

— Nivel 2 (ISO 9002) proporciona un modelo de aseguramiento de la calidad para
empresas ocupadas solo en produccion e instalacion.

— Nivel 3 (ISO 9003) aplicable a empresas ocupadas Unicamente en inspeccion y
prueba final.

Existen dos normas adicionales: la ISO 9000 y la ISO 9004, éstas definen los
elementos basicos de un sistema completo de aseguramiento de la calidad, y sirven
de guia para la aplicacion del nivel apropiado. ISO 9000 describe los principales
conceptos del aseguramiento de la calidad, como objetivos y responsabilidades de la
calidad, expectativas de los interesados, ideas de un proceso, papel de los procesos
en un sistema de calidad, papel de la documentacion y de la capacitacion en apoyo a
la mejora de la calidad, y como aplicar las diferentes normas. ISO 9004 es una guia

para el desarrollo e implementacion de un sistema de calidad; examina en detalle
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cada uno de los elementos del sistema de calidad y puede ser utilizada para fines de
auditoria interna. Juntas, estas cinco normas se conocen como la serie ISO 9000.
Las normas estdn enfocadas a veinte requerimientos clave; aquellos aplicables a

cada nivel:

— RESPONSABILIDAD GERENCIAL:

La empresa establezca, documentos y publique sus politicas, objetivos y su
compromiso con la calidad.

La empresa designe un representante con autoridad y responsabilidad para
implementar y mantener los requerimientos de la norma.

La empresa proporcione recursos adecuados para administrar, realizar el trabajo y
verificar actividades, incluyendo auditorias internas de la calidad.

La empresa efectde una verificacion y revision interna del sistema de la calidad.
Estas revisiones deberdn tomar en consideracion los resultados de auditorias
internas sobre calidad, eficiencia, defectos e irregularidades de la gerencia,
soluciones a los problemas de la calidad, implementacién de soluciones anteriores,
manejo de productos que no cumplen, resultados de las herramientas estadisticas de

calificacion, y el impacto de los métodos de calidad sobre los resultados reales.

— SISTEMA DE CALIDAD:

La empresa debe redactar y mantener un manual de calidad que cumpla con los
criterios del estandar aplicable (9001, 9002 o 9003), que define el cumplimiento de
los requerimientos; implementar con eficiencia el sistema de la calidad y sus
procedimientos documentados, y prepara planes de calidad para determinar la forma

en que se cumpliran los requerimientos.
— REVISION DE CONTRATO:
La empresa debe revisar los contratos para evaluar si los requerimientos estan

definidos adecuadamente y si existe la capacidad para cumplir con los mismos.

— CONTROL DE DISENO:
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La empresa debe verificar el disefio del producto, para asegurar que se estan
cumpliendo con los requerimientos, y que hay instalados procedimientos de
planeacion de disefio y desarrollo, definicion de interfaces organizacionales y
técnicas, validaciéon de resultados contra requerimientos de entrada de disefio, y la
implementacion de los procedimientos de verificacion y validacion de los disefios.

— CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS:

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para controlar documentos y

datos mediante aprobaciones, distribuciones, modificaciones y cambios.

— COMPRAS:

La empresa debe tener procedimientos para asegurar que los productos adquiridos
cumplen con los requerimientos. Esto incluye la evaluacion de subcontratistas, la
produccion de documentos de compra claramente redactados y revisar los productos
comprados.

— CONTROL DE PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE:
Deberan establecer procedimientos para verificar, almacenar y mantener los articulos

proporcionados por los clientes.

— IDENTIFICACION Y CAPACIDAD DE RASTREO DE LOS PRODUCTOS:
La empresa debera identificar y rastrear los productos durante todas las etapas de la

produccién, entrega e instalacion.

— CONTROL DE LOS PROCESOS:
La empresa debera efectuar los procesos de produccién en condiciones controladas.
Los procesos deben documentarse y vigilarse, y los trabajadores deben utilizar el

equipo aprobado y tener criterios especificados de calidad en su trabajo.
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— INSPECCION Y PRUEBA:

La empresa deberd mantener un registro de todas las etapas de inspeccion y prueba,
a fin de verificar que los requerimientos se cumplan. Esto incluye la inspeccién de
recepcidn en el proceso y al final, asi como inspeccion y pruebas.

— CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, DE MEDICION Y DE PRUEBA:

La empresa deberd establecer procedimientos para controlar, calibrar y mantener

equipo utilizado que demuestre la conformidad con los requerimientos.

— CONTROL DE PRODUCTOS QUE NO CUMPLEN:
Deben existir procedimientos que aseguren que la empresa evita un uso inadecuado
de un producto que no cumple. Esto incluye la forma en que se revisan los productos

que no cumplen, y la reinspeccién de productos reparados o retrabajados.

— ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA:

La compafiia debera investigar causas de falta de cumplimiento y actuar, tanto para
corregir problemas como para evitarlos en el futuro. La accién correctiva incluye
manejar las quejas de los clientes, investigar las causas de la falta de cumplimiento,
y la aplicacion de los controles apropiados. La accidn preventiva incluye la deteccion,
analisis, eliminacién de posibles causas de falta de cumplimiento y la iniciacién de

planes preventivos.

— MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA:
La empresa debe desarrollar procedimientos para manejar, almacenar, empacatr,

conservar y entregar correctamente los productos.
— REGISTRO DE CONTROL DE CALIDAD:

La empresa debe identificar, recolectar, indicar, archivar y almacenar todos los

registros relacionados con el sistema de calidad.
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— AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD:

La empresa debe establecer un sistema de auditorias internas para verificar si sus
actividades cumplen con los requerimientos y para evaluar la eficiencia del sistema

de calidad.

— CAPACITACION:

La empresa debe establecer procedimientos para identificar necesidades de
capacitacion y proporcionarla a todos los empleados que lleven a cabo actividades

que afectan la calidad.

— SERVICIO:

La empresa debe desarrollar procedimientos para asegurar que se lleve a cabo el

servicio tal y como se requiere en sus contratos con los clientes.

— TECNICAS ESTADISTICAS:

Los procedimientos deberan identificar técnicas estadisticas utilizadas para controlar

los procesos, los productos y los servicios y la forma en que se implementan.

La implementacién de ISO 9000 no es una tarea facil. Es por deméas redundante
comentar que es esencial el apoyo de la gerencia general. También es importante
tener empleados bien capacitados, ya que estaran aplicando los procedimientos y
ocupandose de los detalles. Los gerentes y supervisores generalmente requieren
capacitacion para comprender las normas mismas, y prever preguntas que un auditor
externo podria efectuar.

Las normas ISO 9000 originalmente tenian el proposito de ser de naturaleza de
asesoria, y de ser utilizados para situaciones de contrato entre dos interesados
(entre cliente y proveedor) y para auditoria interna; sin embargo, rapidamente
evolucionaron a criterios para empresas que deseaban “certificar” su administracion
de la calidad, o para obtener “registro” a través de un auditor independiente, por lo
general un laboratorio o alguna otra oficina de acreditacion (conocido como el

certificador).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4 1Alltech ante el mundo

Alltech es una compaifiia mundial de salud animal que ofrece soluciones nutricionales
naturales para la industria de la alimentacién animal. Fundada por el Dr. Pearse
Lyons y con sede central en Kentucky, Estados Unidos, ha desarrollado una
fuerte presencia en Norteamérica, Europa, Medio Oriente, Latinoamérica y Asia
Pacifico. Alltech esta presente en 120 paises, cuenta con mas de 2,300 empleados a
nivel mundial, posee 31 plantas de produccion estratégicamente ubicadas en todo el
mundo y 3 Centros de Biociencias dedicados a la educacion ubicados en Estados
Unidos, Irlanda y Tailandia.

Fuente: Presentacién Alltech

Figura 14 Ubicacion de las plantas de produccién de Alltech
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4.2. Alltech en México

Este gigante de la biotecnologia con presencia en 120 paises al dia de hoy; comenzo
su historia en México desde 1986. Actualmente, México es el segundo mercado mas
grande de América Latina para Alltech, manteniendo un liderazgo importante en
biotecnologia y alternativas naturales para la alimentacioén y produccién animal. En
los ultimos afos, incursiond en el mercado a través de empresas dedicadas a la
alimentacion humana (Corporativo Global Food Division) y agricola (Agro-UX).

Desde su creacion, en 1980, Alltech ha tenido como filosofia el desarrollo de
tecnologias bajo el concepto ACE: amigable con el animal, el consumidor y el medio
ambiente.

Alltech México cuenta con mas de 200 empleados en toda la republica; ademas de
tener una red comercial que abarca las principales zonas productoras:
Aguascalientes, Mérida, Tepatitlan, Torreon y Valle de Meéxico. Asi como
distribuidores de las divisiones Feed, Food y Agro en todo el pais.

Con dos plantas de produccion en Ciudad Serdan, Puebla; Alltech México se
convierte en la Unica empresa del continente americano en producir enzimas con
tecnologia de fermentacién en medio sélido y la Unica planta en el mundo que

produce extractos de yuca y que cuenta con certificacion 1ISO 9002.

Todos los productos Alltech cumplen con estrictos controles de aseguramiento de
calidad aplicando el Sistema de Calidad Alltech (Alltech Quality System), basado en
ISO 9000, ISO 22000 HACCP, FAMI QS, FCI, Certified SFSF, UFAS y FEMAS.

4.3 Alltech México; Responsabilidad social

Alltech es una empresa preocupada por el desarrollo y bienestar de todos los
sectores de la sociedad, prestando especial atencién a los mas desprotegidos; por

esto, ha puesto en marcha numerosos proyectos sociales con el objetivo de
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promover una sociedad mejor preparada que pueda enfrentar los retos que la

actualidad exige.

En México, Alltech promueve el desarrollo de Ciudad Seran, Puebla, lugar donde
alberga sus dos plantas de produccion, la llegada de esta planta a este pequefio
pueblo del centro del pais, ha dado trabajo y crecimiento en la zona. Apoy6 a la casa
hogar La Familia brindando ayuda en todas las necesidades que la institucion
pudiera presentar. Recientemente, participa en un proyecto conjunto con la
universidad local (Instituto Tecnoldgico de Ciudad Serdan), en un programa que esta

enfocado a promover la cultura del reciclaje.

Ya que utiliza la yuca nativa para la producciéon de ciertos productos, la empresa
participa en el programa de reforestacion anual, con el fin de mantener el equilibrio

ecoldgico de la zona y evitar la tala irresponsable.

Asimismo, se promueve el programa de alfabetizacion y terminacion de estudios a
través de CONEVyT (Consejo Nacional de Educacién para la Vida y el Trabajo), un
organismo dependiente de la SEP, asi como la capacitacion ISO 9000 para los

trabajadores de Alltech en esa zona.

4.4 Mision y Vision Alltech

Misién:

A través de la investigacion y la innovacion se proporcionan soluciones naturales
para: aumentar el desempefio del animal, al mismo tiempo que es benéfico para el

consumidor y seguro para el medio ambiente.

Vision:

Solicitada sin éxito.
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4.5 Evaluacion de la empresa

A continuacion se muestra la evaluacién a la empresa Alltech de México S.A. de C.V.
Sucursal Torre6n en cada uno de los enfoques del premio de calidad Malcolm
Baldrige.

Perfil Organtzacional
2 5
Maneamienio Ovientado hacls
F)' Extrasgico o Pevsonal \
3 5 /
Enfoyuee hacia ol Gestitdn de
cliente v &l Mercado Procesos
5
Medicion y andlisis y gestidn del conocimiento

Fuente: Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige

Figura 15 Criterio Malcolm Baldrige para la Calidad

4.5.1 Liderazgo

Se maneja un tipo de liderazgo situacional, es decir que los directivos actian
conforme a la circunstancia que se presente dentro de la organizacion con alguno de
los empleados, siempre apegandose a la normatividad interna.

El gerente regional zona norte quien es la méaxima figura en la sucursal promueve
una conducta ética y legal poniendo el ejemplo y asi lograr que el resto del equipo se
involucre con esta actitud.

Los aspectos legales de la empresa se han mantenido en regla desde el principio de

Sus operaciones.
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Como lider capacitador, actia con compromiso ya que el personal se encuentra en
constante capacitacion de acuerdo a su puesto.

Se detecta una mala difusion de la vision y de los valores de la organizacién, siendo
solicitados en las diferentes areas de la sucursal y al corporativo en Guadalajara
Jalisco sin éxito, obteniendo como resultado solo la mision; “A través de la
investigacion y la innovacion se proporcionan soluciones naturales para: aumentar el
desempefio del animal, al mismo tiempo que es benéfico para el consumidor y
seguro para el medio ambiente”.

Se observa un compromiso del lider por mantener un ambiente adecuado para la
mejora del desemperio, el alcance de los objetivos estratégicos, para la innovacion y

para la agilidad organizacional.

También se considera que se mantiene un ambiente adecuado para el aprendizaje

organizacional y de los colaboradores

Dentro de la sucursal existe una buena comunicacion, el lider se esfuerza por tener

una amplia comunicacion con los diferentes niveles jerarquicos.

Hace falta implementar la premiacion y refuerzo de colaboradores para apoyar al alto

desempefio y la orientacion al cliente y al negocio.

El lider se muestra interesado siempre por alcanzar los objetivos organizacionales y

mejorar el desempefio

Podemos concluir que el directivo de la empresa tienen una idea clara de lo que es
llevar un liderazgo de calidad, pero existe informacién que deberia de difundirse
entre los empleados para hacer mas facil la operacion, y lograr alcanzar los
objetivos, tales como; mision, vision, organigrama, un reglamento donde se
especifiquen limitaciones de las labores de cada empleado y fijar parametros de

evaluacion para cada nivel jerarquico.

A continuacion se presenta la tabla de calificacion para la empresa en el aspecto de
liderazgo.
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Puntaje Puntaje

Enfoque Maximo Alltech
1.1 Liderazgo de los directivos 70 35

1.2 Gobernabilidad y

responsabilidad social 50 45

4.5.2 Planeacion estratégica

En cuanto a los clientes, son tomados en cuenta de acuerdo a sus expectativas para
las proyecciones de ventas, asi como también es tomada en cuenta el entorno
competitivo que se suscita en la comarca lagunera, enfocando también su atencion

en contar con la mejor y mas avanzada tecnologia, innovacion y desarrollo.

Para el servicio al cliente, la empresa debera ajustarse para atender a las
necesidades del cliente y darle mas prioridad y valor a; como quiere su producto,
cuando y donde lo quiere, para mantenerlo contento al darle un buen servicio y

producto.

Por lo cual podemos concluir que en la parte del desarrollo de las estrategias esta
bastante bien cimentado tomando en cuenta a los clientes, la innovacion y la
tecnologia solo detectando unos problemas en cuanto a estrategias hacia el cliente;
tales como la seguridad de entrega del producto ya que esto repercute en la
confiabilidad que el cliente deposite en Alltech y en infraestructura a beneficio del
capital humano; es decir buscar mantener el espacio adecuado para el desempefio

del trabajo de cada uno de los trabajadores.

A continuaciébn se muestra la tabla de calificaciones en cuanto a planeacion

estratégica
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Puntaje Puntaje

Enfoque Maximo Alltech

2.1 Proceso de desarrollo
estratégico 40 35

2.2 Despliegue de la estrategia 45 35

4.5.3 Enfoque Clientes y Mercados

En este punto la empresa se mantiene fuerte, en la sucursal se cuenta con una base
de datos de los clientes con el fin de no perder el contacto, ademas se cuenta con un
historial donde se puede deducir segun el comportamiento de sus compras, las

compras a futuro,

Alltech ofrece un servicio post-venta que consiste en monitorear los resultados de los
productos vendidos, asi como también brindan asesoria sin ningun costo adicional de

los productos, buscando siempre la satisfaccion y retencién del cliente.

La sucursal se encuentra preocupada por la innovacion para cumplir con las
expectativas de los clientes ofreciendo siempre producto de excelente calidad e

innovadores.

Por lo cual podemos concluir que la empresa hace bien su trabajo en cuanto a
enfoque de clientes y mercados se refiere, pues cuenta con una base de datos de
sus clientes para no perder la relacion y en cuanto a sus clientes es una ventaja
competitiva el servicio post-venta que ofrecen ya que esto ayuda a que el cliente se
sienta protegido con los productos, demostrandoselo con la asesoria prestada asi

como con el analisis de los resultados.

A continuacion se presenta la tabla de calificaciones en cuanto al enfoque de clientes

y mercados.
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Enfoque

Puntaje

Maximo

Puntaje
Alltech

3. enfoque clientes y mercados 85 80
3.1 conocimiento del cliente y del

mercado 40 40
3.2 Satisfaccion de cliente y mejora de las

relaciones 45 40

4.5.4 Administracion de la mediciéon de la informaci

on y del conocimiento

Se puede concluir que existe un problema en cuanto al disefio hacia el cliente pues

existen inconformidades de parte de estos en cuanto a la dinamica que incluye la

compra del producto y otro problema en cuanto el reparto del producto por las largas

distancias y horarios de los clientes.

Enfoque

4. ADMINISTRACION DE LA MEDICION DE

Puntaje

Maximo

Puntaje

Alltech

LA INFORMACION Y DEL CONOCIMIENTO 90 85
4.1 Enfoque de medicion, andlisis y

revision 45 40
4.2 Informacion y conocimiento 45 45
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4.5.5 Recursos humanos

Se manejan diferentes tipos de capacitacion;

Técnico: su capacitacion consiste en conferencias, cursos y seminarios dentro y

fuera del pais con el fin de tener lo mejor de la tecnologia e innovaciones.
Vendedores: por medio de seminarios y conferencias

En general por tratarse de una empresa americana todos se encuentran en

constante capacitacion con el idioma ingles

Debido al tamafio de la sucursal se tiene comunicacion constante ya que todo el
personal tiene acceso a dialogar con la gerencia a toda hora, asi como el poder

aclarar dudas, cualquiera del resto del equipo en todo momento

Aunque la comunicacién es continua se observan problemas a la hora de ponerse de
acuerdo en la forma de la operacién administrativa con la parte de ventas en cuanto

a la inflexibilidad con la cartera de pagos de los clientes.

En la sucursal se cuenta con un sistema de auto inspeccién llamada Alltech Cuality
Sistem. Que consiste basicamente en que todos los trabajadores estaran pendientes
de los errores cometidos y de inmediato se reportara para que los directivos se

encarguen de corregir la situacion.

El sistema de motivacién de la empresa es a través de bonos por ventas, asi como el
reconocimiento del lider por el buen desempefio impulsandolos por el crecimiento

dentro de la empresa.

Se manejan cursos basados en la confianza y convivencia por parte de la empresa
con el fin de lograr hacer equipo para lograr un mejor desempeiio ya que el ambiente
laboral es un factor principal para el buen funcionamiento, surgié la inquietud por el
lider de convivir al menos en el desayuno una vez a la semana para fortalecer la

convivencia entre los empleados.
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La empresa tiene una estabilidad entre sus empleados y maneja una rotacion muy

baja.

Se encuentra bastante bien en este punto la sucursal, solo se detecta algo de
dificultades en el area de almacén pues existe la necesidad de que mejoren y hagan

mas rapida y funcional la descarga y carga de los productos.

A continuacion se presenta la tabla de calificaciones para el area de Recursos

humanos

Puntaje Puntaje
Enfoque Maximo Alltech
5. RECURSOS HUMANOS 85 65
5.1 Sistema de trabajo 35 20
5.2 Motivacion y capacitacion 25 25
5.3 Satisfaccion de los empleados 25 20

4.5.6 Administracion de procesos

El proceso de creacion de valor se considera que su trabajo es Optimo pues esta
buscando siempre la innovacion para satisfacer a su cliente, y en cuanto al proceso
de soporte y planeacién operacional se detecta un descuido en esta parte en cuanto

a el disefio orientado al cliente y la entrega del producto,

Se puede concluir que existe una falta de acuerdo con los clientes para el
movimiento del producto de acuerdo a sus necesidades, y otro acuerdo para

eficientar las entregas del producto.

A continuacién se presenta la tabla de calificaciones en el area de administracion de

procesos.
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Puntaje Puntaje

Enfoque Maximo Alltech
6. ADMINISTRACIO DE PROCESOS 85 80
6.1 Proceso de creacion de valor 45 45

6.2 Procesos de soporte y planeacion

operacional 40 35

4.5.7 Resultados

En el tema de productos se pudo apreciar que la empresa tiene bien identificados
sus productos, servicios y clientes clave, Alltech ofrece productos amigables con los
animales, con los consumidores y con el medio ambiente lo cual le da ventaja ante

sus competidores.

Se cuenta con estudios y resultados a la mano de las caracteristicas de los
diferentes productos en una base de datos exclusiva para miembros de la empresa

donde cada quien tiene su clave de acceso.

4.5.7.2 Resultados enfocados al cliente

En esta area se encontrd con un problema, identificado como poder de negociacion
del cliente, ya que no todos tienen el mismo poder de acuerdo a la cantidad de
producto que demandan, por otra parte se tiene una comunicacion constante con los
clientes, con el fin de brindarles un servicio post-venta lo cual se refleja como una

ventaja competitiva.
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4.5.7.3 Recursos financieros y del mercado

Informacion confidencial

4.5.7.4 Resultados de recursos humanos

Se mantiene una constante capacitacion con el fin de contar con lo ultimo en los
conocimientos técnicos, se mantiene una buena comunicacion con la gerencia y se
cuenta con cierto tipo de cursos motivacionales y de confianza con el fin de lograr el

espiritu de equipo.

4.5.7.5 Resultados de efectividad organizacional

En cuanto a efectividad organizacional, se encontré6 que hay una falta de
especificacion o delimitacion de tareas pues en ocasiones no saben los empleados

con certeza hasta donde abarcan sus obligaciones,

En cuanto a la efectividad de los empleados es dificil medirla pues solo se cuenta

con metas establecidas para ventas pero no para almacén por citar un ejemplo.
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4.5.7.6 Resultados de liderazgo y responsabilidad s  ocial

En cuanto a liderazgo y responsabilidad social se tiene un buen manejo de ambos
aungue cabe mencionar que en cuanto a liderazgo hace falta que cierta informacion

se deje en claro como jerarquias, y tareas especificas de cada quien

En cuanto a la responsabilidad social se coopera cuando es requerido por la
sociedad y se busca usar propaganda elaborada con material reciclado, asi como

dentro de la sucursal se busca un uso eficiente de papel.

Puntaje Puntaje
Enfoque Maximo Alltech
7. RESULTADOS 450 395
7.1 Resultados de productos y servicios 100 100
7.2 Resultados enfocados al cliente 70 50
7.3 Resultados financieros y del mercado 70 70
7.4 Resultados de recursos humanos 70 50

7.5 Resultados de la efectividad

organizacional 70 60
7.6 Resultados de liderazgo vy
responsabilidad social 70 65
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Diagnostico de la empresa Alltech de México S.A. de C.V. Sucursal Torreon con

respecto al premio de calidad Malcolm Baldrige.

Puntaje Puntaje

Enfoque Maximo Alltech
| 1.LIDERAZGO | 120 | 100 |
| 1.1 Liderazgo de los directivos | 70 | 50 |
| 1.2 gobernabilidad y responsabilidad social | 50 | 50 |
|2.- PLANEACION ESTRATEGICA | 8 | 70 |
|2.1 Proceso de desarrollo estratégico | 40 | 35 |
| 2.2 Despliegue de la estrategia | 45 | 35 |
|3.- ENFOQUE CLIENTES Y MERCADO | 8 | 80 |
|3.1 Conocimiento del cliente y del mercado | 40 | 40 |
|3.2 Satisfaccion del cliente y mejora de las relaciones | 45 | 40 |
4.- ADMINISTRACION DE LA MEDICIONDE LA

INFORMACION Y DEL CONOCIMIENTO ‘ 90 ‘ 85 ‘
| 4.1 Enfoque de medicion, anlisis y revision | 45 | 40
|4.2 Informacion y conocimiento | 45 | 45 |
|5.- RECURSOS HUMANOS | 8 | 65 |
|5.1 Sistemas de trabajo | 3 | 20 |
| 5.2 Motivacion y capacitacion | 25 | 25 |
5.3 Satisfaccién de los empleados 25 20

6.- ADMINISTRACION DE LOS PROCESOS 85 80
|6.1 Procesos de creacion de valor | 45 | 45 |
6.2 Procesos de soporte y planeacion operacional 40 35

7.- RESULTADOS 450 395
| 7.1 Resultados de productos y servicios | 100 | 100 |
| 7.2 resultados enfocados al cliente | 70 | s0 |
| 7.3 Resultados financieros y del mercado | 70 | 70 |
| 7.4 Resultados de recursos humanos | 70 | 50 |
| 7.5 Resultados de la efectividad organizacional | 70 | 60 |
|7.6 Resultados de liderazgo y responsabilidad social | 70 | 65 |
| PUNTAJE MAXIMO | 1000 | 875 |
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CAPITULO V

CONCLUSION Y RECOMENDACION

5.1 Conclusién

El principal problema en la empresa analizada son los precios altos, y no siendo un
punto posible de mejora debido a la calidad de producto que se ofrece, se
identificaron posibles puntos de mejora en la satisfaccion del cliente; para lo cual
comenzamos desde contar con la infraestructura necesaria para crear un lugar de
trabajo favorable para cada uno de los empleados de Alltech y realicen sus labores
de manera eficaz y eficiente, seguido de establecer un proceso flexible de lo que es
el cobro del producto cuando sea conveniente, ya que por las rigurosas reglas se
mantiene inconformes a los clientes y lo que menos se busca es perderlos. Otro
problema detectado es la impuntualidad de entrega del producto, pues se lleva
tiempo tratando de establecer acuerdos con los clientes para programar sus pedidos,
teniendo una respuesta poco favorable, 1o que desencadena en pedidos acumulados
o de “emergencia’ (se ocupa el producto en ese momento), cuando esto pasa es
imposible entregar los pedidos en su totalidad de dichos dias, debido a la capacidad

del camidn repartidor.

Una vez tratados estos problemas se espera mantener a los clientes satisfechos y
que el problema de los precios altos no los aqueje tanto, y asi exista un desarrollo

mayor en el mercado y aumente la competitividad de la empresa.

En resumen, con los resultados presentados se puede establecer la concordancia
con lo expresado en la hipétesis de la investigacion, resaltando el factor de
satisfaccion al cliente, precios diferenciados, y la organizacion deficiente como

factores que limitan el desarrollo y crecimiento de Alltech Sucursal Torreon.
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5.2 Recomendaciones

De acuerdo a los siete puntos evaluados con el premio nacional de calidad Malcolm
Baldrige se hacen las siguientes recomendaciones con la finalidad de lograr una
implementacion de la mejora continua de la empresa Alltech de México, Sucursal
Torreon para proyectarla a niveles competitivos, el principal objetivo es la creacion de
valor a los clientes a través de la mejora continua de los procesos, sistemas,

productos y servicios brindados por dicha empresa.

En este caso se recomienda que se trabaje en cuanto a comunicar y reforzar los
valores institucionales, mision, vision, organigrama, asi como también es de suma
importancia el dejar en claro las funciones de cada uno de los trabajadores este es
un punto importante dentro del primer criterio del premio nacional Malcolm Baldrige;
“liderazgo” donde nos dice que el liderazgo de los directivos debe contemplar la

difusiéon de dicha informacién.

Se recomienda trabajar en estrategias para la ruta de reparticion de producto, asi
como en estrategias para mantener satisfecho al cliente en cuanto a la dinamica de
Alltech, Y trabajar en cuanto a infraestructura del almacén en especial en el area de

carga y descarga de producto.

Se recomienda elaborar una cartera de pago donde sea un acuerdo del cliente con la

empresa, tomando en cuenta la magnitud del cliente.

Se recomienda agilizar las entregas del producto, una opcion es manejar un camion
repartidor con mayor capacidad de carga, 0 manejar un camion repartidor extra al
gue con el que se cuenta, estos tres puntos son enfatizados con el fin de darle valor
al cliente como lo maneja el punto tres del premio “enfoque al cliente y mercado”,
Ishikawa guru de la calidad a nivel mundial nos dice en su segundo punto; un primer

paso hacia la calidad es conocer los requerimientos del consumidor.

Se recomienda poner mas atencion en el capital humano, en que se sientan a gusto
desarrollando sus actividades asi como de buscar mejorar las condiciones de trabajo,

se ase la recomendacion de anivelar la rampa donde el trailer es acomodado para la
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descarga, pues este desnivel causa mayor dificultad para maniobrar el producto, si
bien este concepto lo menciona Deming en su punto No.12 “ remover barreras para
apreciar la mano de obra y los elementos que privan a la gente de la alegria de su
trabajo” es decir que las personas puedan apreciar su trabajo y estar orgullosas por

la realizacion del mismo por estar hecho con calidad.
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Evaluacion del funcionamiento para la mejora de la calidad a la empresa

Alltech de México S.A. de C.V. Sucursal Torreén Coa  huila.

Resumen:

México ocupa el cuarto lugar en la produccion mundial de alimento balanceado para
animales, con un total de 28,530 toneladas producidas en el afio 2012, Alltech es una
compafiia que ofrece soluciones nutricionales de la alimentacion animal, esta
compafia fue fundada por el Dr. Pearse Lyons, y esta presente en 120 paises con
sede en Kentucky Estados Unidos, Alltech México creada en 1980 es el segundo
mercado mas grande de América Latina para Alltech, manteniendo un liderazgo
importante en biotecnologia y alternativas naturales para la alimentacion y
produccion animal. El objetivo de este estudio fue identificar los puntos de posibles
mejoras en la sucursal Alltech Torreon mediante una evaluacion del funcionamiento
de la sucursal basado en el premio nacional de calidad Malcolm Baldrige
concluyendo con la propuesta de posibles mejoras, tales como difundir entre los
empleados la misién y objetivo de la comparfiia y los valores, asi como también
enfatizar las obligaciones por empleado para evitar perdida de tiempos vy
correcciones, y buscar contar con la infraestructura suficiente para que el personal
trabaje con dignidad y de la mejor manera posible, por otra parte también es
necesario prestar atencién en cuanto al poder de negociacion de sus clientes, todo
esto con la finalidad de obtener una mayor satisfaccion del cliente y esto permita un

mayor desarrollo en el mercado.

Palabras Clave:
Analisis, Organizacion, Planeacion Estratégica, Me  jora continua, Calidad
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Glosario:

AB: Alimentos balanceados

T.Q.M.: Administracion Total de Calidad

P.H.V.A.: Planear, Hacer, Verificar, Actuar

SEC.: Sistema de Educacion de Calidad

SIAP: Sistema de la Informacion Agroalimentaria y Pesquera
T.M.A.C.: Tasa Media Anual de Crecimiento

Paletizado: es la accion y efecto de disponer mercancia sobre un palé para su almacenaje y
transporte. Las cargas se paletizan para conseguir uniformidad y facilidad de manipulacion; asi
se ahorra espacio y se rentabiliza el tiempo de carga, descarga y manipulacién

Rumiantes: es un animal que digiere alimentos en dos etapas: primero los consume y luego
realiza la rumia. Esta consiste enregurgitacion de material semidigerido, remasticacion (que lo

desmenuza) y agregacion de saliva. Rumiantes son los bovinos, 0vinos, caprinos y cérvidos.
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Anexos

A-1. Resultados de la encuesta Global de Tonelaje de AB Diciembre 2012.

Encuesta Global de Tonelaje de Alimento Balanceado (Dic. 2012)
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A-2. Pecio de alimentos balanceados registro de mar

Sistema Nacional de Informacion e Integracion de Mercados

z0 2014

ll'l'll=l=lﬂll-\

!llls'“hr“:

Precio de Alimentos balanceados
Registros de Marzo del 2014

% Precio Precio Precio
Producto Proteina ton/granel | ton/saco X saco Observaciones
(%) (%) (%)
Guanajuato
Bovinos
Bovinos _ _ $5,450.00 _ _
lecheros
Engorda ganado - - $5,675.00 - -
Vacas en - - $5,075.00 - -
produccién
Vacas secas - - $4,000.00 - -
Porcinos
Crecimiento - - $6,025.00 - -
Desarrollo - - $5,650.00 - -
Finalizador - - $6,100.00 - -
Iniciador - - $7,225.00 - -
Lactancia - - $5,975.00 - -
Preiniciador - - $15,760.00 - -
Reproductores - - $4,975.00 - -
Jalisco
Bovinos
Bovinos HARNA TONELADA A GRANEL $4,420.00, SACO
lecharos 18 $4,420.00 $4,420.00 |$191.00 DE 40 KG. $191
HARINA TONELADA A GRANMNEL $3,910.00.,SACO
Engorda ganado 12 $3,910.00 $3,910.00 $171.,40 DE 40 KG.$171.40
Porcinos
. _ HARINA TONELADA A GRANEL $5,100.00, SACO
Crecimiento $5,100.00 | $5,205.00 |$222.80 DE 40 KG.§222.80
_ HARINA TONELADA A GRANEL $4,925,00, SACO
Desarrollo $4,925.00 $5,030.00 $217,90 DE 40 KG.$217.90
L _ HARINA TONELADA A GRANEL $5,645.00, SACO
Iniciador $5,645.00 $2,750.00 $242.,45 DE 40 KG. $242.45
. _ HARINA TONELADA A GRANEL $ 5,130.00,
Lactancia $5,130.00 $5,235.00 |$227.00 SACO DE 40 KG. §227.00
Aves
o HARINA TONELADA A GRANEL $5,345,00,SACO
Eng. finalizador
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$5,345.00

$5,490.00 | $242.90 DE 40 KG. $242.90

Creri%ﬂiaesnm _ $5,645.00 $5,750.00 $244.50 HARINA TDNELS\EDfOAKgI?\&I\IﬁlE‘II_S%S,&lS.OO,SACO
Pollas iniciador - $5,705.00 | $5,810.00 |$243,00 |MARINA TONELS\EDA“DAKER:;‘E;SSJUS'UD- SACO
La Laguna
Bovinos
Cria - - $5,150.00 $200.00 -
p\r/:;f:cﬁ; - - $3,825.00 | $160.00 -
Porcinos
Crecimiento - - $4,925.00 $198.00 -
Finalizador - - $4,475.00 | $179.00 -
Iniciador - - $6,950.00 |$178.00 -
Porcinos
Preiniciador - - $7,850.00 | $150.00 -
Aves
Pollas crecimiento - - $4,830.00 $185.00 -
Pollas desarrollo - - $4,830.00 | %185.00 -
Pollas iniciador - - $4,825.00 | $197.00 -
Ponedoras jaula - - $4,375.00 | $187.00 -
México
Bovinos
Bovinos lecheros 19 - $5,925.00 | $254.00 Generaleche 1000/18%
Engorda ganado 32 - $7,225.00 $309.00 Rumina 32%
Vacas secas 16 - $5,850.00 $249.00 | Fatina Completa de Purina
Porcinos
Crecimiento 16 - $6,225.00 $265.00 25 - 60 Etiqueta verde
Desarrollo 14 - $6,850.00 | $280.00 desarrollina Pt de Purina
Finalizador 14 - $6,575.00 $264.00 jamonina Pt de Purina
Iniciador 19 - $7,925.00 | $337.00 Lechoncina PT
Aves
Eng. finalizador 22 - $7,675.00 $327.00 Engordina E.D, de Purina
Eng. iniciador 22 - $7,875.00 $335.00 Iniciairina E.D.
Pollas crecimiento 18 - $6,075.00 [ $259.00 | Crecentina ETTS. de Purina
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Nuevo Ledn

Bovinos
Bovinos lecheros 18 $4,778.00 | $184.00
Cria - $5,365.00 | $214.00
Engorda ganado 12 $3,762.00 | $169.00
Sustitutos lecheros - $20,296,00 | $234.00
Vacas altas productoras 16 - $160.00
Vacas en produccion 16 - $174.00
Vacas secas 10 - $158.00
Porcinos
Crecimiento 16 $5,954,00 | $221.00
Desarrollo 15 $5,735.00 | $207.00
Iniciador 18 $6,502.00 | $201.00
Porcinos
Lactancia 16 - - $220.00
Preiniciador 21 - $9,550.00 | $275.00
Reproductores 14,5 - - $200,00
Aves
Eng. finalizador - - $6,320.00 | $265.00
Eng. iniciador - - $6,344.,00 | $223.00
Pollas crecimiento 18 - - $235.00
Pollas desarrollo 18 - - $215.00
Pollas iniciador - - - $287.00
Ponedoras piso 18.5 - $5,057.00 | $214.00
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San Luis Potosi

Bovinos
Bovinos lecheros - $4,500.00 | $182.00
Cria - $4,500.00 | $182,00
Engorda ganado - $4,100.00 | $166.00
Vacas altas productoras - $4,700.00 | $190.00
Porcinos
Crecimiento - $5,900.00 | $238.00
Desarrollo - $5,700.00 | $230.00
Finalizador - $5,350.00 | $216.00
Iniciador - $6,600.00 | $266.00
Lactancia - $6,300.00 | $254.00
Reproductores - $5,300.00 | $214,00
Aves
Eng. finalizador - $5,700.00 | $230.00
Eng. iniciador - $6,450.00 | $260.00
Ponedoras jaula - $5,400.00 | $218.00
Ponedoras piso - $5,400.00 | $218.00
Yucatan
Porcinos
Crecimiento - $5,880.00 | $235.20
Desarrollo - $6,667.50 | $226.30
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Porcinos

Finalizador - - $5,368.75 | $214.75
Iniciador - - $6,227.50 | $249.10
Lactancia - - $5,741.25 | $229.65

Reproductores - - $5,520.00 | $220.80

Aves

Eng. finalizador - - - $262.90
Eng. iniciador - - - $278.55
Pollas crecimiento 17 $6,127.00 $6,190.00 | $247.60
Pollas desarrollo 16 $5,982.00 $6,045.00 | $241.80
Pollas iniciador 21.5 $6,432.00 | $6,495.00 | $259.80
Ponedoras jaula 17 $5,937.00 $6,000.00 | $240.00
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