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Resumen

La creciente necesidad de estandarizar procesos y la globalizacion tienen efectos en la
industria forzando a las empresas a concentrarse en procesos claves para la organizacion y
se han delegado a terceros las actividades que no agregan valor a todo el proceso, motivo
por el cual se aborda la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudles son las actividades de
un sistema de gestion de la calidad que pueden ser subcontratadas dentro del sector
magquilador?. El objetivo propuesto ante esto, fue: Identificar las actividades que pueden
ser subcontratados en el area de Sistema de Gestion de Calidad de empresas maquiladoras,
para generar una oportunidad de negocio del giro outsourcing. El método consistio de la
seleccion de la muestra, disefio de instrumentos, identificacion de los servicios,
identificacion de las actividades, encuesta a profesionistas con experiencia en el sector
maquilador, a prestadores de servicios para el sector maquilador y contraste de los
instrumentos.

Los resultados expresan que las personas con experiencia en el sector maquilador difieren
al opinar sobre la aplicabilidad del outsourcing en un 17.86% de las actividades de un
sistema de gestion de la calidad. Por otra parte un 21.42% de éstas se aceptaron, en cambio
el 60.71% de la totalidad de las actividades bajo estudio fueron negadas para ser
desarrolladas por outsourcing. Como conclusion los apartados del SGC que presentan mas
relacion hacia el outsourcing son: La gestion de los recursos y de manera parcial la
realizacion del producto con la actividad de mantenimiento especializado y de manera
condicionada con la distribucion fisica del producto. Por otro lado de manera condicionada
en actividades del SGC relativas a la auditoria interna para la conformidad del SGC y la

gestion de un programa de auditoria, y la medicion de la satisfaccion del cliente.



. Antecedentes y marco de referencia

En un entorno cambiante como en el que se vive actualmente, el uso de terceros
especializados se ha vuelto una estrategia crucial para reducir costos y aumentar la calidad
dentro de una organizacion, el outsourcing es una tendencia actual que ha formado parte
importante en las decisiones administrativas de los ultimos afos en todas las empresas a
nivel mundial y se puede definir como el uso de recursos exteriores a la empresa para
realizar actividades tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos
(Navarro,2003). Es una estrategia de administraciéon por medio de la cual una empresa
delega la ejecucion de ciertas actividades a empresas altamente especializadas.

Desde sus origenes el outsourcing ha ido evolucionando y asi distintas areas de las
organizaciones se han ido externalizando. Asi, es facil comprobar que funciones que hace
no muchos aflos ninguna organizacion se hubiese atrevido a poner en manos de terceros
hoy dia se ve, como lo mas natural, que sean compaiias externas las que realicen estas
labores (Navarro, 2003). A través del tiempo, el outsourcing ha venido evolucionando de
la siguiente manera: Limpieza, Seguridad, Catering, Biblioteca, Sistemas informaticos,
Produccioén, Disefo-desarrollo de producto, Funciones administrativo-financieras (Navarro,
2003). En México el outsourcing ha pasado en los tltimos afios por diferentes fases: la
primera fue aquella en la que existia un desconocimiento total y, en cierto modo, una
confusion sobre lo que era el outsourcing. Después se paso por una fase de curiosidad, tanto
por los directores generales como por los directores de las distintas areas. Posteriormente se
entr6 en una fase de miedo por parte de los directores de los departamentos de las distintas
areas dentro de la organizacion. En la actualidad México se encuentra en una fase de

crecimiento, lento pero continuo. Se puede observar que en la prensa especializada



aparecen noticias sobre la firma de importantes contratos de outsourcing, muchos parciales
pero también algunos totales (Hernandez, 2004).

Actualmente el outsourcing es un proceso que se extiende cada vez mas a todas las areas de
la empresa (Navarro, 2003), tal es el caso de los siguientes ejemplos: Outsourcing
financiero: Contabilidad, Nomina. Finanzas, Atencion a clientes: Atencion telefonica,
Soporte telefonico. Sistemas de informacion al cliente. Fidelizacion de clientes (tarjetas).
Recursos humanos: eleccion de personal, prevencion de riesgos, servicios médicos, y
asesoria laboral.

Navarro (2003) menciona que dentro del outsourcing es comun manejar procesos como:
Administracion de la tecnologia, de la informatica, Relaciones publicas, Investigacion de
mercados, Almacenamiento, Servicios de alimentacion y cafeteria, Publicidad, Seguridad,
Distribucion y logistica. Etc., el campo de outsourcing hoy en dia es de una gran
fecundidad y sus alcances estan todavia por definirse. “Empresas relativamente pequenas
viven de vender a otros servicios de procesamiento de datos, capacitacion, ingenieria,
disefio, alimentacion, mantenimiento, cuidado de la salud y hasta la produccion por la via
de la maquila, entre otras cosas.” (Rebeil y Reséndiz, 2000).

“El outsourcing tiene innumerables ventajas para las organizaciones, mismas que se
encuentran en tres grandes rubros: Calidad, servicio y precio (o costo).” (Rebeil y Reséndiz,
2000). Siempre que en el mercado se ofrezca alguna alternativa cuya relacion
costo/beneficio supere la relacion que pueda lograr internamente la organizacion, se estara
frente a una buena posibilidad de negocio para un proveedor externo.

“Al igual que toda estrategia el outsourcing debe de ser planificado, especialmente se
deberd tener cuidado al monitorear todo el proceso para que los resultados sean los

esperados” (Lara y Martinez, 2002), ya que una mala interpretacion de datos puede desviar



la investigacion y generar resultados erroneos, un proceso de outsourcing consta de ciertas

etapas como se puede observar en la Figura 1.
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Figura 1. Proceso de implementacioén de outsourcing en una organizacion.

Fuente: Lara y Martinez, 2002.

El outsourcing nace a raiz de la preocupacion de las empresas por reducir costos y
maximizar aquellas actividades donde no son especializados o aquellas que no son el
nucleo de la empresa, entiéndase por nicleo como las actividades que no son la razén de
ser de la organizacion. En un principio se creyd que el outsourcing estaba dirigido a
pequefias empresas, que al no contar con suficientes recursos entregaban su contabilidad,
inventarios y cuentas por cobrar; a su vez las empresas de mayor tamafio vieron la ventaja
de entregar a terceros el manejo de alta tecnologia, aquella tecnologia que cambiaba
rapidamente, ya que éstas ocupaban una capacitacion permanente y costosa. Por su parte las
medianas empresas se quitaron el problema de realizar investigaciones de mercado y de
contratar personal (Lara y Martinez, 2002).

Otro caso donde el outsourcing ha estado presente es en el sector de las maquilas donde
¢éstas han adaptado sus tecnologias de informacion bajo esta modalidad, como por ejemplo

el caso Delphi. “Corporaciéon especializada en la produccion de autopartes, cuya



importancia y presencia en México es enorme, ya que se ha convertido en uno de los
principales empleadores del pais” (Carrillo y Lara, 2003).

Dicha empresa ha externalizado sus TI a una empresa subcontratista llamada EDS
(Electronic Data Systems) la cual esta conformada por personal altamente calificado,
proveniente de diversos paises, aunque la mayoria son mexicanos. Esta compafia funge
como el soporte de sistemas, cuida todo lo relacionado con la red, las aplicaciones del
centro de informacion, las funciones del centro de informacion, el correo de voz, etc.“Esta
maquiladora de autopartes también cuenta con otra empresa dedicada al outsourcing en TI,
llamada ISS (Information System and Service) que estd conformada por 44 personas. El
ISS cuenta con el sistema “Help Desk” controlado a distancia desde la Ciudad de México”
(Carrillo y Hinojosa, 2000). También este tipo de empresas ha contribuido al crecimiento
de México, ya que ha generado un gran niumero de empleos con el paso del tiempo (ver
tabla 1).

Tabla 1. Tabla representativa de empleos por estado

MEXICO: INDUSTRIA MAQUILADORA DE EXPORTACION, EMPLEO POR
ESTADO
(1975-2007)
Estado 1975 1980 1985 1990 1995 1999 2003 2007
Total 67214 | 119546 | 184514 | 460290 | 639979 | 1204419 | 1667868 | 1907326
Chihuahua 19775 | 39402 | 77592 | 169120 | 186709 | 331379 457 499 611619
Baja Calif. 15285 | 20418 | 38975 | 92620 | 132224 | 237037 324397 413 757
Tamaulipas 16144 | 23143 | 37050 | 81210 | 116579 | 180862 254 067 73 205
Sonora 9430 | 17546 | 20197 | 39010 | 52117 90 146 128 311 166 476
Coahuila 4461 | 5523 | 10700 | 33470 | 55694 93971 128 726 161 467
Nuevo Leén 0 0 0 14267 | 26818 46 844 62113 78 569
Subtotal 65095 | 106032 | 184514 | 429697 | 570141 | 980239 | 1355113 | 1505093
Otrosestados | 2119 | 13514 | 2119 | 30593 | 69838 | 224180 312755 402 233

Fuente: CIEMEX-WEFA, 2007.



En la tabla 1 se puede apreciar que la creacion de empleos que han propiciado las maquilas
ha tenido un crecimiento con el paso de los afios ya que el establecimiento de plantas ha
continuado en aumento.

Segiin Valdés (2001) los criterios de decision para realizar outsourcing son: Aspectos
econdmicos, estratégicos, tecnologicos. Se sabe que el core business es la esencia de la
empresa, por asi decirlo, las actividades centrales. Por lo que también se da el outsourcing
funcional dentro de las maquilas, este se divide en seis areas funcionales: abastecimiento,
logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, ventas y servicio (Valdés, 2001).

En el 4rea de abastecimiento hay que seleccionar al proveedor, la negociacién de contratos
y el reordenamiento. La logistica de entrada se basa en el outsourcing de transportes para
realizar las importaciones, por lo que se realiza asi mismo un control de inventarios
externo, o inclusive en el ensamble de alguna parte del producto y en el almacenamiento
para reducir errores en el proceso de suministros lo cual disminuye costos en el producto.
En el area de operaciones de la empresa las actividades centrales son las que predominan,
aqui el outsourcing es comun debido a la maquila de componentes del producto y debido a
la contratacion de empleados por medio de empresas externas a la organizacion. La
logistica de salida se basa en el almacenamiento del producto terminado controlado por un
tercero y vehiculos de entrega. Por otra parte en el area de ventas también existe
outsourcing aunque es poco usual aqui es donde entran distribuidores y representantes en
ciertas areas. Ademas el servicio y posventa se refiere a todo aquello relacionado a
instalacion, capacitacion, suministro de partes y refacciones, ajustes de producto y
reparaciones (Valdez, 2001).

Para medir la eficiencia de las operaciones en la empresa, se debe ser capaz de poder

medir los procesos, para saber qué tan bien o qué tan mal se estan haciendo las cosas; y



conocer los factores internos o externos que impactan en la parte comercial de la empresa,
asi como identificar aquellas actividades que no agregan valor, pero no pueden eliminarse.
Tal es el caso de la distribucion, un proceso por donde el producto final debera pasar para
llegar a manos del cliente; pero en ocasiones desperdician grandes recursos en dicha
actividad. “Actualmente el 58% del transporte y el 28% de centros de distribucion son
tercerizados.” (INEGI, 2002).

“El outsourcing de logistica ahorra mucho dinero y tiempo a las empresas, ya que la
mercancia puede transportarse sin interrupcion entre varios operadores de trailers, se ahorra
en gasolina, refacciones, mantenimiento, etc.” (Valdés. 2001).

El outsourcing de logistica ofrece un gran potencial de crecimiento a las empresas que lo
contratan (Valdés, 2001). Es también una decision estratégica para mejorar la eficiencia en
costos y la productividad de la estructura organizacional mediante la transparencia de
funciones especificas a un proveedor de servicios externos cuando una tarea puede ser
completada por alguien con mayor experiencia y cuando el tiempo del personal interno no
puede dedicarse al desarrollo de una tarea.

Un area que siempre esta vigente dentro de todas las empresas maquiladoras, es el area de
calidad. Esta ha ido en aumento a la par con el advenimiento de los Sistemas de Gestion de
la Calidad, exigidos por partes interesadas dentro del ambiente de operacion de las plantas
productoras.

Generalmente estas actividades se ven reflejadas en cinco categorias basicas, actividades
relacionadas con el sistema de gestion de la calidad, responsabilidad de la direccion,
gestion de los recursos, desarrollo del producto, andlisis y mejora de los procesos, ésto
segun lo indican las normas ISO 9000:2000 “Constituyen sin duda el modelo de referencia

mas importante para el establecimiento en las empresas de un Sistema de Gestion de



Calidad (SGC). Contienen las directrices para seleccionar y utilizar las normas para el
aseguramiento de la calidad, es decir, es la que permite seleccionar un modelo de
aseguramiento de calidad” (Casadesus, Heras y Merino, 2005).
Si bien se sabe en la actualidad las grandes firmas demandan productos de calidad para
satisfacer plenamente las necesidades del cliente, para eso la empresa debera tener bien
definida su estructura organizativa, procesos claves y la forma de realizarlos
(procedimientos). “El utilizar un conjunto de politicas, procedimientos y herramientas
hacen posible gestionar la calidad de una forma eficaz y eficiente” (Casadesus, et als,
2005).
“Un SGC es un conjunto interrelacionado de elementos (métodos, procedimientos,
instrucciones, etc.) mediante los que la organizacion planifica y/o ejecuta y/o controla
determinadas actividades relacionadas con los objetivos establecidos en materia de calidad”
(Casadesus, et als, 2005). Por lo tanto es importante liberar recursos para enfocarnos a las
actividades que generan valor dentro de la cadena productiva del sector maquilador.

. Problema
(Qué actividades de un Sistema de Gestion de Calidad pueden ser subcontratadas dentro
del sector de empresas maquiladoras?

. Objetivo
Identificar las actividades que pueden ser subcontratados en el area de Sistema de Gestion
de Calidad de empresas maquiladoras, para generar una oportunidad de negocio del giro

outsourcing.



o Método
A continuacion se presentan cada uno de los pasos llevados a cabo en la investigacion:

1. Seleccionar muestra: La muestra seleccionada para la investigacion se obtuvo de la
base de datos proporcionada por CANACINTRA, la cual esta compuesta por 164 empresas
de diversa indole; posteriormente se selecciond una muestra de 25 empresas donde 16 son
microempresas, 2 son pequefias empresas, 3 son medianas y 4 son grandes, dicha muestra
fue seleccionada en base al criterio de aplicabilidad del outsourcing consistente en que la
empresa esté relacionada con servicios de apoyo para el sector maquilador y que las
caracteristicas de dichos servicios no sean de una sola expedicion es decir que sean
tendientes a ofrecer una relacion contractual al corto, mediano y largo plazo. La siguiente
tabla hace referencia a las encuestas obtenidas por cada medio utilizado (Ver tabla 2).

Tabla 2. Encuestas enviadas y obtenidas.

Correo electronico Via personal
Enviadas 11 14
Obtenidas 1 9

En la tabla 2 se puede observar el total de las encuestas aplicadas por via personal que
fueron 14, de las cuales solo se obtuvieron 9 contestadas, debido a que el resto no accedi6 a
participar por motivos como ausencia del encargado de la empresa y por politicas de la
empresa en confiar informacion. Otro medio utilizado para la recoleccion de informacion
fue el correo electronico, en donde se envid la encuesta a 11 empresas dando un margen de
tiempo de 1 semana para recibir los resultados por parte de las mismas, en donde solo se

obtuvo 1 encuesta contestada.



Por tal motivo de 25 empresas seleccionadas se obtuvo una muestra de 10 empresas en
estudio, las cuales representan el 40% de las empresas seleccionadas. Esta muestra se
obtuvo debido a que se presentaron factores como el tiempo de respuesta por parte de las
personas encuestadas y la disponibilidad brindada hacia el estudio.

2. Disefiar instrumentos: Las preguntas que se incluyeron al instrumento dirigido a las
empresas fueron con la intencion de determinar las caracteristicas en el uso de las
tecnologias, grado de conocimiento de las actividades a realizar por el personal, tiempo
minimo de contratacion y grado de flexibilidad, se puede observar en el apéndice A.
Ademas se disefid un instrumento adicional enfocado a profesionistas del sector maquilador
para identificar las actividades tendientes a ser subcontratadas por la maquila ver apéndice
B, se hizo en base a los apartados 4-8 de la norma ISO 9001:2000, especificando en cada
uno de los apartados las actividades correspondientes al Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC). El instrumento estd constituido por dos apartados: Identificacion del profesionista
encuestado y cuadro de actividades donde se juzgd si aplicaba el outsourcing y se
identificaron las variables a monitorear para cada actividad.

3. Identificar Servicios: Esta etapa se realizo mediante la aplicacion de una encuesta
por medio de una entrevista directa El instrumento que se analizd se encuentra en el
apéndice A.

4. Identificar actividades: Para llevar a cabo la identificacion de las actividades del
sistema de gestion de calidad susceptibles a ser subcontratadas se eligié una muestra no
aleatoria de profesionistas, teniendo como requisitos que estos hayan laborado o
actualmente se encuentren en el sector maquilador. Posteriormente a esta muestra se le
aplico una encuesta relacionada con la posibilidad de que la actividad aplica o no, para ser

subcontratada por la maquila, asi mismo se identificaron también las restricciones



principales para llevar a cabo la subcontratacion de dichas actividades. El instrumento que
se utilizé se muestra en el apéndice B.

5. Contrastar los instrumentos: Se realiz6 una comparacion en las encuestas realizadas
tanto a las empresas como a los profesionistas para determinar las areas de oportunidad
dentro del outsourcing del Sistema de Gestion de Calidad.

o Resultados
Identificar servicios: Los resultados de las encuestas aplicadas a las 25 empresas para
identificar los servicios se muestran en la figura 3.

1.- ;Ofrece servicios al sector maquilador?

NO 10%

SI 90%

Figura 2. Empresas que ofrecen servicios al sector maquilador.
En la figura 2 se observa que de diez empresas encuestadas nueve mencionaron prestar
servicios hacia las maquiladoras las cuales representan el 90% de la muestra y solo una
menciond que no prestaba, la cual representa el 10% de la muestra.
Se analizaron aquellos sectores de la maquila en donde se desarrollan los servicios
prestados por las empresas, los resultados se pueden observar en la figura 3.

2.- (Hacia qué sector maquilador estan dirigidos los servicios que su empresa presta?



Ensamble 0%

Textil 0%
Automotriz 0%

nica 0%

todos los
sectores 100%

Figura 3. Sectores de la maquila.

En la figura 3 se aprecia que de diez empresas encuestadas nueve mencionaron prestar
servicios hacia cualquier sector de la maquila mientras que una empresa no ofrece servicios
hacia las maquiladoras. Asi que de la totalidad de empresas encuestadas que ofrecen algun
servicio hacia la maquila el 100% respondieron ofrecer sus servicios hacia cualquier sector
que lo solicite.

Fue necesario investigar el rango de maquiladoras que actualmente son atendidas por las
maquiladoras, por lo que los resultados obtenidos se pueden observar en la figura 5.

3.- (A cuantas maquiladoras ofrecen sus servicios actualmente?

De 6a 10

11% \

De 11a15
0%

mas de 15

Det1ab
89%

Figura 4. Rango de maquiladoras atendidas por las empresas.
En la figura 4 se observa que de nueve empresas que brindan sus servicios a las

maquiladoras, ocho los prestan en un rango de una a cinco maquilas lo cual representa el



89% de la totalidad de la muestra. Mientras que solo una empresa presta sus servicios
dentro del rango de seis a diez maquiladoras lo cual representa el 11% de la muestra.

A continuacién se presenta el analisis sobre los tipos de contrato que ofrecen las empresas
de la muestra, los resultados se pueden observar en la figura 5.

4.- ;Cémo se caracterizan los contratos de servicios ofrecidos?

Otros
10%

temporales

Permanentes 40%

20%

Por obra
30%

Figura 5. Tipos de contrato que ofrecen las empresas de la muestra.

En la figura 5 se aprecia que de las diez empresas que contestaron la encuesta cuatro
ofrecen sus servicios bajo una modalidad de contrato tipo temporal lo cual representa un
40%, tres de ellas ofrecen sus servicios por obra o por proyecto representando un 30%
mientras que dos, manejan sus contratos de manera permanente lo cual representa el 20%
de la muestra y solo una no maneja ninguno de estos tipos de contrato ya que ellos
especifican que sus contratos son voluntarios, representando el 10% restante de la muestra.
5. Mencione los servicios que actualmente presta como empresa, marcando con una “X” el
tipo de tecnologia y el nivel de conocimiento requerido para realizar la actividad.

En la tabla 3 se aprecian los servicios que las empresas de la muestra ofertan hacia las
maquiladoras. Donde: M= Manual, P= Primaria, S= Semi-automatizada, S= Secundaria ,

A=Automatizada, Pr= Preparatoria, O= Outro, L= Licenciatura, E= Especializado



Tabla 3. Servicios ofertados hacia las maquiladoras con sus respectivas variables:

Tecnologia y Nivel de conocimiento.

Tecnologia Nivel de Conocimiento.

Servicio M S A (0} P S Pr L E
Consultoria en administracion X X
De proyectos.
Direccion de proyectos. X X
Diagnéstico empresarial. X X
Capacitacion de personal. X X
Consultoria de proyectos. X X
Asesoria en proyectos. X X
Proyeccion. X X
Construccion X X
Comedor Industrial X X X X X X
Calibracién de equipos X X
Limpieza X X X
Venta de Basculas X X
Servicio y Mantenimiento X X
Reclutamiento y seleccion de X X
personal
Evaluacion del personal X X

Se puede observar en la tabla 3 el total de los servicios ofrecidos asi como el tipo de
tecnologia y el nivel de conocimiento requerido para desarrollar el servicio por parte de las
empresas encuestadas. Como ejemplo para su interpretacion, el primer servicio encontrado
es la consultoria en administracion de proyectos, la cual utiliza tecnologia manual y

requiere de un nivel de conocimiento especializado por parte del personal a desempefiar el



servicio. Los servicios restantes se interpretan de igual manera con sus respectivas
variables.

Como principal observacion se encontré que es necesario utilizar tecnologia manual en
cada uno de los servicios anteriormente citados, sin embargo se pudo observar que uno de
los servicios prestados a las maquiladoras utiliza también tecnologia semi-automatizada.
Como segunda observacion en cuanto al nivel de conocimiento requerido, se encontrd que
el nivel especializado es el mas requerido para desarrollar el servicio ya que en la mayoria
de los casos el personal debe tener ciertas habilidades y capacidades especiales que definan
la capacidad que tiene para brindar un servicio eficiente. Por otra parte se necesita de un
nivel de licenciatura como nivel de conocimiento basico para desarrollar el servicio que la
empresa brinda y por ultimo se puede mencionar que solo una empresa requiere personal
que tenga un nivel de conocimiento desde primaria, secundaria, preparatoria y licenciatura
esto debido a que dicho personal desempefia un rol diferente segiin sus habilidades, esto
segun el servicio solicitado, en lo que respecta al servicio de comedor industrial.

Por ultimo, se analizo el tipo de flexibilidad de los servicios ofertados a las maquiladoras,
dichos resultados se pueden observar en la figura 6.

6. El servicio proporcionado permite hacer cambios en respuesta a las necesidades del

cliente en cuanto a:



Cantidad de
senvicios

solicitados.
0%

Procedimientos
40%

Materiales/insu
mos
50%

Tecnologia
10%

Figura 6. Flexibilidad de los servicios ofertados hacia las maquiladoras.

En la figura anterior (ver figura 6) de 10 empresas encuestadas 5 mencionaron brindar
flexibilidad en cuanto a materiales e insumos requeridos para desarrollar el servicio siendo
el 50% de la muestra, mientras que 4 otorgan flexibilidad en cuanto a los procedimiento
que realizan para desarrollar sus servicios siendo el 40%, por otra parte solamente 1
menciond que la tecnologia es variable conforme a las necesidades del cliente lo cual
representa el 10% restante. Los materiales y los procedimientos resultan ser las areas en las
que muestran mayor flexibilidad los prestadores de servicios. La tecnologia resulta ser un
rubro dificil de modificar para dar una respuesta a las necesidades del cliente.

Identificar actividades: El periodo en el cual se realizo el estudio fue del 12 al 23 de Mayo
del 2008 el medio utilizado para la encuesta fue correo electronico principalmente con un
total de 89 de las cuales se obtuvieron 9, por otra parte también se aplicaron personalmente
a 11 profesionistas del 19 al 23 de Mayo del 2008 de las cuales se obtuvieron 6 encuestas
contestadas.

La muestra se enfoc6 a los profesionistas que se encuentren laborando o hayan estado en el

sector maquilador. Este fue enviado tanto a profesionistas de Cd. Obregén y Guaymas



Sonora. El total de las encuestas obtenidas y enviadas se presentan en la siguiente tabla.

(Ver tabla 4).
Tabla 4. Encuestas enviadas y obtenidas por ciudad.
Correo electronico Via personal
Obregon Guaymas Obregon
Enviadas 15 74 11
Obtenidas 1 8 6

Respecto al disefio del instrumento en la primera parte se establecieron dos preguntas para
conocer un poco mas a las personas encuestadas y asi poder determinar si éstas tenian
conocimientos y experiencia dentro del sector maquilador, los resultados se muestran a
continuacion:

e El 100% de los profesionistas cuenta con conocimientos sobre la norma ISO
9001:2000.

e EIl 100% de los profesionistas afirman trabajar o haber trabajado en una empresa con
certificacion ISO 9000.

e Por lo anterior se puede suponer que las respuestas del instrumento, son coherentes y
confiables ya que el 100% de los encuestados manifestaron tener relacion y
conocimientos sobre el Sistema de Gestion de Calidad.

Los resultados de la encuesta aplicada a los profesionistas para identificar el analisis sobre

la aplicabilidad del outsourcing a las actividades del SGC en una maquiladora, se pueden

observar en la figura 7.



(Aplica el outsourcing a las actividades del SGC en una maquiladora?

Si
condicionado Si
18% 21%

e

No
61%

Figura 7. Aplicabilidad del outsourcing a las actividades del SGC.

En la figura 7 se aprecian los resultados obtenidos de la evaluacion de las actividades del
SGC, expresan que las personas con experiencia en el sector maquilador difieren al opinar
sobre la aplicabilidad del outsourcing por lo cual se asigné como si condicionado al 18% de
las actividades de un Sistema de gestion de la calidad. Por otra parte un 21% de éstas se
aceptaron en cambio el 61% del totalidad de las actividades bajo estudio fueron negadas
para ser desarrolladas por outsourcing.

De ser aplicado el outsourcing a las actividades del SGC deben monitorearse con mayor
importancia ciertas variables tales como: Tecnologia, Flexibilidad, tipo de contrato y nivel

de conocimiento.

@ Tecnologia
m Flexibilidad
0O Tipo de contrato

o Nivel de conocimiento

Variables

Figura 8. Variables implicadas en el desarrollo del outsourcing.



Todo ello con el fin de obtener mejores resultados al desarrollar dicho esquema. Al analizar
las diferentes variables se obtuvieron los resultados que se presentan en la figura 8.

En la figura 8 se muestran las variables principales, que de ser aplicado el outsourcing a las
actividades del SGC deben ser monitoreadas con mayor cuidado, todo ello con el fin de
obtener mejores resultados. Se encontré como la variable mas importante el nivel de
conocimiento requerido por el personal y en segunda instancia se presenta la tecnologia, se
puede decir que dichas variables presentaron una ligera variabilidad una con la otra por lo
que deben ser las que se monitoreen con mayor cuidado. Con menor porcentaje se encontrd
al tipo de contrato y por ultimo a la flexibilidad, esto no quiere decir que no sean variables
importantes, pero el analisis es global y cada caso debe juzgarse de modo individual
respecto al tipo de servicio que se trate.

Contrastar los instrumentos: Se realizd una comparacion en las encuestas realizadas a las
empresas que prestan servicios y las encuestas a los profesionistas, con el fin de
determinar las areas de oportunidad dentro del outsourcing del Sistema de Gestion de
Calidad. Los resultados encontrados se muestran en la siguiente tabla (Ver tabla 5).

Las actividades consideradas por los profesionistas susceptibles de ser manejadas por
outsourcing es posible integrarlas en algunos de los rubros de actividad de prestadores de
servicios tal como es el caso de la consultoria y asesoria de proyectos, diagndstico
empresarial y direccion de proyectos.

Asi como aquellas actividades identificadas como servicios asociados (infraestructura)
puede ser desarrollada por los servicios de venta de basculas y construccion y proyeccion,
los cuales fueron identificados como los mas solicitados en este rubro. Por lo tanto se puede
decir que en la mayoria de los casos se encontré que uno o mas de los servicios brindados

pueden desarrollar una o mas de las actividades.



Tabla 5. Resultados de la comparacion de los dos instrumentos utilizados.

Servicios identificados que actualmente
son prestados por las empresas de Cd.

Obregon hacia las maquiladoras.

Actividades dentro del Sistema de Gestién de Calidad que son

susceptibles a ser desarrolladas por outsourcing

Capacitacion de personal.

Desarrollo laboral, orientacién y entrenamiento de calidad.

Consultoria y asesoria de proyectos.
Diagndstico empresarial.

Direccion de proyectos.

Auditoria interna para la conformidad del SGC.

Gestion de un programa de auditoria

Realizacion de auditorias internas de calidad.

Proporcionar equipo como software y hardware.

Construccion y Proyeccion.

Venta de Basculas

Proporcionar edificios, espacio de trabajo y Servicios asociados

(Infraestructura)

Comedor Industrial

Proporcionar servicios de apoyo tales como transporte y

comunicacion.

Calibracion de equipos

Servicio y Mantenimiento de equipo

Mantenimiento especializado a equipos de produccion, control de

dispositivos de seguimiento y medicion.

Reclutamiento y seleccion de personal

Evaluacion del personal

Administracion de capacitacion y reclutamiento del personal.

Distribucion fisica del producto

Medicion de la satisfaccion del cliente.

Cabe mencionar que en las actividades que no se encuentra relacion no significa que no
existan empresas que presten tales servicios, sino que la muestra seleccionada de empresas
registradas en CANACINTRA no cuenta con ellas. Lo cual puede ser indicio que los

prestadores son de origen externo a la region o que son parte interna de las mismas

empresas que manejan una modalidad de outsourcing interno.




. Conclusiones
Con la globalizacion de los mercados las empresas de hoy se han vuelto cada vez mas
competitivas, para ello éstas desarrollan diversas estrategias y el outsourcing ha sido una de
ellas. Ya que la reduccion de costos, el manejo de materia prima de mayor calidad, asi
como el aumento en la capacidad de respuesta entre otras, son las innumerables ventajas de
aplicar esta doctrina.
Con la culminacion de esta investigacion se puede concluir que el objetivo de ésta se
cumplio, puesto que se logro identificar las actividades que pueden ser subcontratadas en el
area del Sistema de Gestion de Calidad de empresas maquiladoras para generar una
oportunidad de negocio del giro outsourcing.
Al identificar los servicios que las empresas de la region prestan hacia las maquiladoras se
pudo determinar que el tipo de contratos que estas manejan en la mayoria de los casos son
temporales y en segundo plano se encuentra el contrato por obra, siendo muy pocos los
contratos permanentes. Esto debido a que los servicios se caracterizan por ser contratados
solo cuando son requeridos por la empresa.
En cuanto a la tecnologia requerida para realizar los servicios que las empresas prestan, se
hizo notar que el hombre es un factor clave para desarrollar las actividades ya que la
tecnologia manual fue la mas requerida y en muy pocos casos se utiliza la tecnologia semi-
automatizada, ya que las caracteristicas con que cuentan los servicios solicitados por las
magquiladoras en su mayoria no utilizan maquinaria semi-automatizada para desarrollarlos.
Uno de los puntos mas importantes a evaluar fue el nivel de conocimiento o capacidad
necesaria para desarrollar los servicios prestados, resultd ser el mas requerido ya que en la
mayoria de los servicios, el personal debe conocer ampliamente la actividad a desarrollar

para brindar un servicio eficaz, en segundo lugar se encontré que es importante también



que el personal maneje el nivel de licenciatura porque los conocimientos obtenidos en este
nivel son de vital importancia para esclarecer problemas y darles solucion de manera
inmediata; por otra parte existen también algunos servicios que son mas sencillos en donde
solo es necesario el nivel secundaria y primaria, puesto que la actividad a realizar en cierta
forma es muy sencilla.

La flexibilidad que manejan los servicios al ser prestados y desarrollados por las
maquiladoras, permite hacer cambios principalmente en cuanto a los materiales e insumos.
Los procedimientos que realizan para desarrollar los servicios prestados también manejan
un grado de flexibilidad alto ya que éstos pueden en cierto punto mejorar la ejecucion del
servicio en la empresa. Se encontr6 que la tecnologia maneja un grado de variabilidad bajo
ya que el cliente solicita con frecuencia la misma tecnologia y por lo tanto ésta no cambia.
Al identificar aquellas actividades del Sistema de Gestion de Calidad que podian ser
desarrolladas bajo este esquema de outsourcing se encontré que en la mayoria de los casos
éstas son minimas, sin embargo, no se contaba con la aprobacion de aplicarlo a algunas de
ellas, las cuales cambiaron rotundamente la perspectiva que se tenia y fueron vistas como
un area de oportunidad para ser desarrolladas bajo la modalidad de este lo cual hace que la
investigacion cumpla con su objetivo.

Los apartados del SGC que presentaron mas relacion hacia el outsourcing fueron: La
gestion de los recursos y de manera parcial se encontré que el apartado realizacion del
producto mostr6 relacion al outsourcing con la actividad de mantenimiento especializado y
de manera condicionada con la distribucion fisica del producto. Por otro lado se encontrod
que de manera condicionada se podria darse el outsourcing en actividades del SGC
relativas a la auditoria interna para la conformidad del SGC y para la gestion de un

programa de auditoria, por ultimo se identificod en el apartado de Medicion, analisis y



mejoras que se puede dar el outsourcing de manera condicionada a las actividades de
realizacion de auditorias internas de calidad y medicion de la satisfaccion del cliente.

Se recomienda continuar con la investigacion para visualizar si existe una demanda de
servicios, Identificar la demanda para disefiar un servicio que se pueda ofertar para
emprender dicha area de negocio, Investigar si las actividades identificadas ya estan

tercerizadas e identificar el tipo de outsourcing si es interno o externo.



Apéndice A
ENCUESTA A PROVEEDORES DE SERVICIO

jBuenos dias/Buenas tardes! La presente encuesta es con el fin de caracterizar los servicios hacia el sector maquilador que
permitan identificar las actividades que pueden ser subcontratadas para generar una oportunidad de negocio del giro
outsourcing.

INSTRUCCIONES: Seleccione la respuesta mas apropiada en base a su criterio, subrayando una o mas respuestas segiin
corresponda.

Nombre de la persona encuestada:

Nombre de la empresa:

Afos en la empresa: Puesto:

1. -¢Ofrece servicios al sector maquilador?

a) Si b) No

Si su respuesta es no, pasar a la pregunta 4

2.- (Hacia que sector maquilador estan dirigidos los servicios que su empresa presta?
a) Ensamble b) Textil ¢) Automotriz  ¢) Electronica d) Otro

3.- (A cuantas maquiladoras ofrecen sus servicios actualmente?

ayDelas b)De 5al0 c)De 10a20 d) mas de 20

4.- ;Como se caracterizan los contratos de servicios ofrecidos?
a) Temporales b) Por obra c¢) Permanentes  d) Otro

5.- Mencione los servicios que actualmente presta como empresa del lado izquierdo de la tabla siguiente, y marque con
una “X” respecto a su tecnologia y su nivel de conocimiento requeridos para realizarlo.

Donde:
M= Manual. P= Primaria
S= Semi-automatizada. S= Secundaria
A= Automatizada. Pr= Preparatoria
O= Otro. L= Licenciatura
E= Especializado
Tecnologia Nivel de Conocimiento.
Servicio M S A O P S Pr L E

8.-El servicio proporcionado permite hacer cambios en respuesta a las necesidades del cliente en cuanto a:
Especifique cual subrayando una o mads respuestas:
a) materiales/insumos b) tecnologia c) Procedimientos  d) Cantidad de servicios solicitados

jGracias por su atencion



Apéndice B
ENCUESTA A PROFESIONISTAS

jBuenos dias o tardesj La presente encuesta es con el fin de valorar las actividades del Sistema de Gestion de Calidad que
pueden ser subcontratadas en el sector maquilador. De antemano se le agradece la atencion prestada a este documento.

( Tiene conocimientos acerca de la norma ISO 9001:2000?  a) Si b) No

( Trabaja/Ha trabajado en una empresa con certificado ISO 9000?  a) Si b) No

(Cuanto tiempo ha laborado en el sector maquilador?  Especifique
CRITERIOS APLICADOS A LAS ACTIVIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

[Ta1)

1. aplica o no para el outsourcing, 2. si su respuesta fue si, marque con una “x” aquellas variables que deben ser

monitoreadas con mayor cuidado pudiendo ser una o varias de las siguientes: T = Tecnologia, F =

Flexibilidad, TC = Tiempo de contrato, NC = Nivel de conocimiento del pe’rsonal.

ACTIVIDADES CONSIDERADAS EN EL SIST. DE GESTION DE LA CALIDAD
Apartado ISO Actividades

- Control de documentos.

: .- [ - Control de los registros.
4.- Sistema de gestion ORTO" Ce 08 TeRIStros
- acclones preventivas.

de la calidad. - acciones correctivas.

- Control de producto no conforme.
- Auditoria interna para la conformidad del SGC.
- Gestion de un programa de auditoria.

5.- Responsabilidad de |- Revision de resultados por la direccion.
la direccion. - Planeacion del sistema de calidad.

- Planeacion de la calidad del producto y proceso.

-Administracion de capacitacion y reclutamiento del personal.

- Proporcionar edificios, espacio de trabajo y servicios asociados para lograr mantener la
infraestructura necesaria que cumpla con la conformidad con los requisitos del producto.

6.- Gestion de los
recursos

- Proporcionar y equipo como software y hardware que satisfagan los requisitos del
producto.

- Proporcionar servicios de apoyo tales como transporte y comunicacion para lograr
mantener la infraestructura necesaria para cumplir con los requisitos del producto.

- Desarrollo laboral, orientacién y entrenamiento de calidad.

- Planificar la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas tales
como: informacion de caracteristicas de producto, instrucciones de trabajo, equipo apropiado.

7.- - Evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
Realizacion del productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.
p roducto - Verificacion y control de producto e insumos en compras.
- Mantenimiento especializado a equipos de produccion, control de dispositivos de
seguimiento y medicion.

- Planeacion, valuacion y control de la calidad de materiales comprados.

- Valuacion de la calidad antes de la produccion. (auditoria)

- Distribucion fisica del producto

8. Me dlClO' n and ll SIS y - Realizacion de auditorias internas de calidad.
m ejora - Medicion de la satisfaccion del cliente.

- Deteccion de los requisitos del cliente.
- Servicio de calidad después de la produccion.
- Realizacion de proyectos de mejora.

- Seguimiento y medicion de los productos y procesos

Otros Agregue aqui las actividades que usted cree que aplican outsourcing y no aparecen en el cuadro
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