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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo presenta la factibilidad de emprender una compafia
consultora, cuyo objetivo sera la capacitacion a personal ejecutivo y operativo en
metodologias de mejora continua aplicadas a procesos internos y externos,
utiizando como herramienta principal la metodologia Seis Sigma para generar
ganancias adicionales o ahorro significativo a sus empresas. La investigacion de
mercado establece los requerimientos y necesidades de los gerentes y
empleados, los tipos de problemas y la focalizacion para las soluciones de
acuerdo a las necesidades y expectativas del cliente.

Se determinard las estrategias de marketing y operaciones, con los planes de
accion que tendra la consultora en la oferta de sus servicios. Una oportunidad es
gue no existe una consultora lider que utilice Seis Sigma, la consultora realizara
una alianza estratégica con una universidad para ofertar capacitacion con
certificacion internacional. Seran trascendentales los procesos de ejecucion y
entrega de resultados 6ptimos de los proyectos, la rentabilidad para la consultora
depende del numero de capacitados y la velocidad para ejecutar proyectos y
conseguir los resultados deseados.
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Executive Summary

This paper presents the feasibility of undertaking a consulting company, which
goal will be to train executive and operational personnel in continuous
improvement methodologies applied to internal and external processes, using the
Six Sigma methodology as the main tool to generate additional income or
significant savings to their companies. The market research establishes the
requirements and needs of the managers and employees, the types of problems
and the focus for the solutions according to the customer’s needs and
expectations.

The marketing and operations strategies will be determined, with the plans of
action that the consultant will have in offering its services. An opportunity is that
there isn’t a leading consulting company that uses Six Sigma, the consultant will
conduct a strategic alliance with a university to offer training with international
certification. The processes of execution and delivery of optimal results of the
projects to be develop of the profitability for the consultant will depend on the
number of qualified people and the speed to implement projects and achieve the
desired results.
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1. OPORTUNIDAD DEL NEGOCIO

1.1. Gestion de Procesos en las Organizaciones

Las empresas en cualquier momento de su ciclo de vida tienen problemas
de calidad en sus productos o servicios, algunos de estos inconvenientes se los
pueden atribuir a errores, defectos, mala ejecucibn en sus procesos O
procedimientos, lo cual es muy comun en la mayoria de empresas. Muchas
veces resulta complicado para los directivos ser objetivos en el analisis de las
causas Yy efectos de sus problemas, ya sea por falta de informacion, capacitacion,
tiempo, herramientas adecuadas, etc., esto ocasiona que continten los defectos
en sus productos o servicios, y se presenten algunos efectos como, pérdidas
econdémicas, baja productividad, disminucion de ventas, pérdida de participacion

del mercado, alteracion de la imagen de la compafiia y de sus marcas, etc.

Para entender la problematica que pueden tener las empresas, se presenta
en la Tabla 1, el detalle realizado por los autores Miller y Friesen (1984)*, respecto
del desarrollo por etapas de una empresa y las situaciones generales que se

pueden presentar en cada una de las etapas, que son:

Etapa de Nacimiento

o Etapa de Crecimiento

o Etapa de Madurez

o Etapa de Revitalizacion
o Etapa de Declive

! Miller, D., Friesen, P, (1984). "A longitudinal Study of the Corporate Life Cycle", Management Science, Vol. 30, (N° 10).



Situacion

Organizacion

Innovacion y estrategia

Firmas pequefias

Estructura informal

Innovacion considerable en lineas de productos

Jovenes

Indiferenciada

Nichos estratégicos

Dominada por los propietarios

Poder altamente centralizado

Tomadora de riesgo sustancial

Entorno homogéneo, placido

Procesamiento de informacion primaria y
métodos de decision

Situacion

Organizacion

Innovacion y estrategia

Tamafio mediano

Alguna formalizacién de estructura

Ampliacidon de mix de productos en areas
relacionadas

Mayor

Bases funcionales de organizacion

Innovacion incremental en lineas de productos

Multiples accionistas

Diferenciacién moderada

Crecimiento rapido

Entorno mas heterogéneoy
competitivo

Algo menos centralizada

Desarrollo inicial de procesamiento
formal de informacién y de métodos de
toma de decisiones

Situacion

Organizacion

Innovacion y estrategia

Mas grande

Estructura burocrética, formal

Consolidacion de estrategia de productos-
mercados

Todavia mas vieja

Base funcional de organizacién

Foco en la oferta eficiente a un mercado bien
definido

Propiedad muy fragmentada

Diferenciacién moderada

Crecimiento mds lento

Procesamento de informacion y toma de
decisiones en fase de crecimiento

Situacion

Organizacion

Innovacion y estrategia

Muy grande

Organizacion basada en divisiones

Estrategia de diversificacion de productos y
mercados, se mueve hacia nuevos mercado no
relacionados con los existentes

Entorno muy heterogéneo,
competitivo y dindmico

Elevada diferenciacion

Controles sofisticados, monitoreo y
comunicacion en procesamiento de info,
andlisis formal para tomar decisiones

Elevados niveles de asuncion de riesgo y
planeamiento

Innovacion sustancial

Crecimiento rapida

Situacion

Organizacion

Innovacion y estrategia

Tamafio de mercado

Estructura burocrética, formal

Bajo niveles de innovacion

Entorno homogéneo y competitivo

Moderada diferenciacion y centralizacion

Caida de precios

Sistemas de procesamiento de
informacion y de toma de decisiones
menos sofisticados

Consolidacion del mercado de sus productos

Liquidacion de subsidiarias

Aversion al riesgo y conservadurismo

Crecimiento lento

Fuente: Millery Friesen, " A longitudinal Study of the Corporate Life Cycle", 1984
Tabla 1. Caracteristicas del Ciclo de Vida de las Empresas




Para cada etapa se presentan tres caracteristicas generales:

o La organizacién
o La innovacion
o La estrategia

Cada etapa tiene sus caracteristicas especiales en cuanto a la
organizacién, la innovacién y la estrategia, por lo tanto cada una de las etapas
presentan desafios diferentes en las cuales, las habilidades gerenciales seran
puestas a prueba y obviamente los gerentes evitaran llegar a la etapa de declive;
en cualquiera de las etapas es muy probable que los gerentes focalicen sus
esfuerzos en una sola area de sus compafiias, como por ejemplo: preocuparse
solo por incrementar las ventas, solo en generar mayor produccién, solo mejorar
las finanzas 6 solo ejecutar programas de control estrictos, este comportamiento
puede provocar que los gerentes descuiden procesos claves para el desarrollo de
la compafia, provocando que la organizacién, la innovacién o la estrategia
tengan dificultades para el normal desarrollo de las actividades que ayudaran a

conseguir los objetivos planteados.

Cuando los gerentes detectan los problemas orientan su atencion y
esfuerzos a revisar los problemas que tuvieron, lo que hicieron mal o lo que
dejaron de hacer, buscando los responsables de los errores y a la vez como no
tienen datos confiables o a tiempo suponen o tratan de adivinar cuales fueron las
situaciones internas o externas que los llevo al fracaso, siendo estas gestiones

tareas ingratas, dificiles y muchas veces tardias.



1.2. Importancia de la Consultoria de Seis Sigma

Los directores de las empresas tienen una constante, “siempre tendran
problemas por resolver”, por lo cual es razonable pensar que necesitan asesoria
externa para buscar y ejecutar las mejoras y/o correcciones requeridas. Para
cubrir esta necesidad, se propone a través de este trabajo la factibilidad de la
creacion de una compafia consultora especializada en la capacitacion e
implementacion de proyectos de mejoramiento continuo, teniendo como técnica
principal la metodologia Seis Sigma, que por la adaptabilidad, practicidad y
efectividad permite utilizar sus herramientas no soélo en los momentos de crisis

sino en cualquier momento del ciclo de vida de una empresa.

Hoy en dia, factores como la globalizacion, consumidores que manejan
mas informaciébn acerca de los productos y servicios, mayores niveles de
exigencia de los clientes, la satisfaccion y lealtad de los consumidores como
agentes impulsores de ventas; hacen que los espacios de competencia sean cada
vez mas refiidos, obligando a que las empresas fijen sus objetivos en mejorar sus
productos y servicios. Cada vez es mas comun y frecuente, adherirse a la
iniciativa de obtener certificaciones de calidad, hacer benchmarking, administrar
por objetivos, medir el desempefo, etc., que ayudan de manera general a
estandarizar, controlar y mejorar los procesos e indicadores, lo cual siempre es un
beneficio y ventaja para cualquier empresa; segun se menciona en la Revista
Vistazo (2010)%, que el 25% de las 100 mejores empresas en el afio 2002 tenian

por lo menos una certificacion ISO o en proceso de certificar su calidad.

2 Correa, K., ( Septiembre, 2010 ). Las 500 Mayores Empresas del Ecuador, Ecuador: Revista Vistazo, pp. 114 - 115



La mejora continua como una filosofia empresarial, mas alla de ser una
“tendencia”, es una necesidad para las compafias que quieren avanzar en el
mejoramiento de sus procesos, lo cual no solo les lleva a evitar pérdidas futuras
sino a ser mas rentables a mediano plazo. La trayectoria de empresas
multinacionales como Toyota, General Electric, Motorola, Coca Cola, Nestlé, son
un ejemplo a seguir por otras empresas, estas marcas gozan de la preferencia del
publico que han reconocido la calidad e innovacion de sus productos y servicios,
han logrado posicionar y mantener en los primeros lugares sus marcas, tienen
una alta participacion de mercado, algunos de marcas son lideres en sus
segmentos de mercado en varios paises, inclusive General Electric y Motorola
han creado sistemas de capacitacion propios y han publicado sus experiencias en
la implementacion de sistemas de mejoramiento continuo que incluyen
herramientas de la metodologia Seis Sigma; demostrando sus resultados
positivos en las finanzas, la optimizacibn de la calidad, la innovacion y la
satisfaccion de sus clientes. Sus compromisos con la calidad son compartidos en
sus manifiestos de mision y valores publicados en sus péaginas electronicas, en
los cuales se especifica la importancia que tiene para ellos la calidad. ( Anexo A.

Declaracion de Calidad de Empresas Multinacionales).

Los empresarios ecuatorianos en su aspiracion por alcanzar los niveles de
excelencia mundial, se ven en la necesidad de asociarse con aliados estratégicos
externos que les asesoren y ayuden a conseguir sus objetivos de manera
eficiente y eficaz, situacidbn que es una gran oportunidad para las compaiias
consultoras del Ecuador que se dedican a ejecutar la capacitacion e

implementacion de proyectos de mejoramiento continuo con metodologia Seis



Sigma, porque se convierten en gestores de apoyo y una solucion idénea para
resolver los problemas objetivamente, utilizando técnicas que ayudan a mejorar
los procesos criticos de cada compariia y apoyo para conseguir el cumplimiento

de los objetivos estratégicos.

1.3. Exploracion de las oportunidades y riesgos ( Kotler)

Phillip Kotler (1993)® dice que parte de la planeacién estratégica de una
comparfia es explorar las nuevas oportunidades y medir los riesgos, definiendo la
oportunidad como el encuentro de una ventaja competitiva y el riesgo como un
objeto desfavorable para la accién de mercadotecnia, por lo tanto el negocio ideal
gue debe tener la compafiia consultora es encontrar una oportunidad de mercado
gue le permita mantener una ventaja competitiva en el tiempo y pocos o ningdn
riesgo. Para la compafia consultora estos dos conceptos los definen en los

puntos a continuacion.

1.3.1. Oportunidad ( Kotler)

Satisfacer la necesidad de los empresarios en la implementacion de
sistemas de apoyo en la mejora de la calidad, teniendo una ventaja competitiva al
poder ofertar una combinacion de capacitacion con certificacion internacional y
realizar la asesoria en la implementacion de proyectos de mejora, entregando
resultados efectivos. Siendo la metodologia Seis Sigma una iniciativa de calidad
relativamente nueva en el Ecuador, hay poca oferta de consultores locales y
extranjeros para las compafias ecuatorianas, al momento no se conoce alguna
consultora que pueda ofertar una combinacion de entregar capacitacion con

certificaciones y la ejecucion de los proyectos con asesoria presencial y

3 Kaotler, P., (1993). Direccion de la Mercadotecnia.( 7ma Edicion ). México: Prentice Hall, pp. 55 - 57



personalizada del consultor. La oportunidad es amplia ya que no hay restriciones
respecto a clientes, es decir que este modelo de consultoria puede brindar sus
servicios en cualquier tipo de industria o compaiiia.

1.3.2. Riesgos ( Kotler)

Los riesgos financieros son minimos ya que no se requiere de un capital
para invertir en maquinarias, equipos, 0 materias primas para produccion de algun
bien, se necesita un capital pre-operativo para cubrir los gastos administrativos.
Un riesgo probable es la capacidad de los consultores en cuanto a sus destrezas,
habilidades y conocimientos para brindar soluciones técnicas a sus clientes, este
riesgo se disminuye con la apropiada seleccion del personal, capacitacion
constante que crea lealtad del empleado y a medida que se desarrollen mas
proyectos, la experiencia de los consultores se incrementa, con lo cual también se

estima disminuya el riesgo de cometer errores en la ejecuciéon de los proyectos.

Fusionando estos dos conceptos, se concluye que la propuesta de la
compafiia consultora tiene una oportunidad de mercadotecnia ideal, porque posee

una ventaja competitiva sustentable y pocos riesgos altos asociados al negocio.

1.4. Requerimientos asociados ala Consultoria
Se destaca la importancia de la creacion de una empresa de consultoria de
proyectos de mejora continua con metodologia Seis Sigma, que cumpla con los
siguientes requerimientos:
1. Entregar capacitacion formal a los empleados de las compafiias, a través
de una alianza estratégica con una universidad, que otorgue certificados
refrendados académicamente por una universidad y que tengan

acreditacion internacional. Esto proporcionard una diferenciacion



estratégica, ya que la oferta actual de institutos o capacitadores
independientes en metodologia Seis Sigma en el Ecuador no entregan
certificaciones internacionales. La uUnica universidad en Quito que al
momento entrega certificaciones internacionales es la Universidad San

Francisco de Quito, quien sera el socio de la empresa consultora.

2. Desarrollar proyectos de mejora continua en las empresas,
conjuntamente con los estudiantes aspirantes a la certificacion de Black
Belt en Seis Sigma, utilizando las técnicas de la metodologia para realizar
las mejoras y alcanzar el rendimiento esperado por el cliente. Las mejoras
propuestas deben demostrar un beneficio cualitativo y una parte
cuantitativa calculada en dolares, resultado de los ahorros o la generacion

adicional de ventas o productividad.

Los empleados que se capacitan en las metodologias de mejoramiento
continuo, se convierten en promotores comprometidos con la calidad e innovacion
de sus empresas, convirtiéndose en los impulsores para que sus compafieros se
involucren en entregar mejores productos y servicio a los clientes. Las empresas
que incluyen metodologias de mejoramiento continuo en sus procesos alcanzan
niveles de eficiencia y eficacia superiores, generan rentabilidad adicional e
incrementan la satisfaccion de sus clientes, por lo cual Seis Sigma se convierte en

una herramienta muy valiosa para conseguir estos objetivos.

1.5. Insight
El nombre propuesto para la consultora es: Kylé Solutions Consulting

Company sus siglas son KSCC. La palabra Kylé viene del idioma hindi ( India )
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que significa fuerte, la traduccién del nombre del inglés al espafiol es Compaiiia
Consultora de Soluciones Robustas.

Los motivos para seleccionar este nombre son:

o Tiene siglas de de facil recordacién

o Tiene vocablos fuertes, lo que le da una personalidad fuerte

o La combinacion es fonéticamente armoniosa

o Evoca un estilo sofisticado

o Transmite una dimensién corporativa de la empresa

o Los nombres en inglés se distinguen por sobre los nombres en espafiol, ya

gue dan la connotacion de ser una compafia internacional

La palabra Kylé no es muy conocida, pero cada vez que alguien pregunte
su significado se le puede explicar y al tratarse de una palabra de fécil
recordacion, su significado se queda grabado en la memoria.

o Se ha tomado el nombre de robusta, tomando en cuenta

La frase de posicionamiento para la compafia sera:

“Haciendo empresas de Calidad™

La palabra calidad debe ser percibida como mejor, perfecto, moderno,
innovado, por lo tanto la frase de posicionamiento procura denotar que KSCC
tiene la capacidad de hacer mejores empresas al mejorar su calidad. La intencion
de colocar el verbo hacer en gerundio proyecta la idea de que KSCC esta
permanentemente en accién. No se quiere asociar directamente este nombre al
término o simbolo de Seis Sigma, porque es probable que en el mediano o largo
plazo quede abierta la posibilidad de incrementar otras metodologias al portafolio

de servicios que ofrece KSCC, o puede ocurrir que la metodologia adicione otros
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nombres, por ejemplo hoy existe la denominacion de Lean Seis Sigma para la

implementacion de proyectos de produccidon mas limpia.

#

pagina http://es.123rf.com/license.php?type=free. (Anexo B. Acuerdo de Licencia

El isotipo es utilizado con el permiso de la licencia publica de la

RF — Uso Isotipo KSCC). El logotipo e isotipo son los siguientes:

Grafico 1. Isotipos KSCC


http://es.123rf.com/license.php?type=free

2. MARCO TEORICO

2.1. Conceptos claves para el negocio

12
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Para introducir conceptos relacionados al presente trabajo se especifica a
continuacion las definiciones de Mejoramiento Continuo, Seis Sigma vy

Consultoria.

2.1.1. Mejoramiento continuo
Se toma la referencia creada por Imai Masaaki (1998)*, quien explica el
concepto de Kaizen que en japonés significa mejoramiento continuo y en su libro

Se precisa asi:

‘La palabra Kaizen implica mejoramiento que involucra a todas las
personas — tanto gerentes como trabajadores — y ocasiona un gasto
relativamente pequefio. La filosofia kaizen asume que nuestra forma
de vida - ya sea nuestra vida laboral, social o en casa — debe

concentrarse en esfuerzos de mejoramiento constante”.
2.1.2. Seis Sigma

En el libro las Claves Practicas de Seis Sigma, Pander, Neuman vy
Cavanagh (2004 )°, lo definen como sigue:
“El término “Seis Sigma” hace referencia al objetivo de reducir los
defectos hasta casi cero. Sigma es la letra griega que los estadisticos
utilizan para representar la “desviacién estandar de una poblacién.
Sigma, o la desviacion estandar, le dice cuanta variabilidad hay en un
grupo de elementos (“la poblacion”). Cuanta mas variacion haya,
mayor sera la desviacion estandar. En términos estadisticos, por tanto,

el propésito de Seis Sigma es reducir la variacion para conseguir

4 Masaaki, ., (1998). Como Implementar el Kaizen en el sito de Trabajo (GEMBA), México: Mc Graw-Hill, p.1
5 Pande, S., Neuman, R., y Cavanangh, R., (2004). Las Claves practicas de Seis Sigma. Espafia: Mc Graw-Hill, p.4
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desviaciones estandar muy pequefias, de manera que practicamente la
totalidad de sus productos o servicios cumplan, excedan, las

expectativas de los clientes”.
2.1.3. Consultoria

Es importante definir este concepto, ya que la propuesta de negocio se
trata de una consultoria, para el efecto se toma el concepto del libro, La
Consultoria de Empresas ( OIT, 1997)°:

“Existen numerosas definiciones del término “consultoria” y de su

aplicacién a situaciones y problemas empresariales, es decir, de la

consultoria de empresas. Si se dejan a un lado pequefas diferencias
estilisticas y semanticas, se llega a dos enfoques basicos de la
consultoria. Con el primer enfoque se adopta una visién funcional
amplia de la consultoria. Fritz Steele define la consultoria como
sigue: “Por proceso de consultoria entiendo cualquier forma de
proporcionar ayuda sobre el contenido, proceso o estructura de una
tarea o de un conjunto de tareas, en que el consultor no es
efectivamente responsable de la ejecucion de la tarea misma, sino

gue ayuda a que los que lo son. En el segundo enfoque se considera

la consultoria como un servicio profesional especial y se destacan

varias caracteristicas que debe poseer ese servicio. Segun Larry

Greiner y Robert Metzger, “la consultoria de empresas es un servicio

de asesoramiento contratado por y proporcionado a organizaciones

por personas especialmente capacitadas y calificadas que prestan

6 Oficina Internacional del Trabajo, 1997., La Consultoria de empresas.,(2da. Edicion), Espafa: Editorial Limusa, pp. 3 - 4
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asistencia, de manera objetiva e independiente, a la organizacién
cliente para poner al descubierto los problemas de gestion,
analizarlos, recomendar soluciones a esos Consideramos los dos
enfoques como complementarios y no como opuestos. La consultoria
de empresas puede enfocarse como un servicio profesional o como

un método de prestar asesoramiento y ayuda practicos”.
2.2. Conceptos Relacionados con Calidad

El fin de la consultora sera apoyar la gestion de la calidad de las empresas,
por lo cual se definen algunos conceptos para conocer las metodologias de
calidad y la argumentar la seleccion de Seis Sigma como la metodologia principal.
Los autores Ribera, Rodriguez y Roure, (1997), toman como referencia a Crosby,
quien hizo una escala de madurez de las empresas y sus directores con respecto
a la calidad que se explican en la Tabla 2, donde se observa como las empresas

pueden ir desde la incertidumbre hasta la certeza de saber cuéles son sus

problemas de calidad.

Escala de madurez en la Gestion de la Calidad

1. Incertidumbre Desconocido 20% No sabemos por qué tenemos problemas de calidad

2. Despertar 5% 18% Por qué tenemos siempre problemas de calidad?

Con el compromiso de la direccién y los programas de mejora de

3. lluminacién 8% 12%

uminact ’ ’ calidad identificamos y resolvemos los problemas de calidad
4. Sabiduria 6,5% 8% Prevenimos los defectos de forma rutinaria
5. Certeza 2,5% 2,5% Sabemos por qué no tenemos problemas de calidad

Fuente: Crosby, P. B. 1992
Tabla 2. Escala de madurez en la Gestién de Calidad

7 Ribera, J., Rodriguez, B. & Roure, J., (1997). Calidad, Definirla, medirla y gestionarla. Barcelona: Ediciones Folio, p. 17



2.2.1. Calidad segtn Juran (2001)®

Joseph Juran es considerado padre de la calidad, sus conceptos se

muestran en la Tabla 3:

Caracteristicas del producto que se ajustan a las

necesidades del cliente

Incrementar la satisfaccion del cliente

Hacer productos vendibles

Responder a la competencia
Incrementar la cuota de mercado
Proporcionar ingresos de ventas

Cobrar precios especiales
El efecto mayor estd en las ventas

Normalmente, la calidad de nivel mas alto cuesta mas.

Ausencia de deficiencias

Calidad de nivel mas alto permite a las empresas:

Reducir el promedio de errores
Reducir la repeticion de trabajos, el desperdicio

Reducir los fallos en operaciones, los cargos por
garantias

Reducir la inspeccidn, las pruebas

Acortar el tiempo para poner nuevos productos en
el mercado

Incrementar redimientos y capacidad

Mejorar los resultados de las entregas

El efecto mayor esta en los costes

Normalmente, la calidad de nivel mas alto cuesta
menos.

16

Figura: Los significados de calidad ( Planning of Quality, 2da edicién, 1990, Juran Institute, Inc., Wilton, CT, p.1.10

Tabla 3. Definiciéon de Calidad — Juran

“Los significados de “Calidad” de los muchos significados de la palabra

“calidad”, dos son de importancia critica para la gestion de la calidad:

1. “Calidad” significa aquellas caracteristicas del producto que se

ajustan a las necesidades del cliente y que por tanto le satisfacen. En

este sentido, el significado de calidad se orienta a los ingresos. El

objetivo de una calidad tan alta es proporcionar mayor satisfaccién al

cliente e incrementar los ingresos.

No obstante, proporcionar mas y

mejores caracteristicas de calidad requiere normalmente una inversion,

lo que en consecuencia implica aumento de costes. En este sentido, la

calidad de nivel mas alto normalmente “cuesta mas”.

8 Juran J., Blanton, A., (2001), Manual de calidad de Juran, ( vol. 1). Espafia: Mc. Graw-Hill, p. 2.2
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2. “Calidad” significa ausencia de deficiencias: ausencia de errores que
requieran rehacer el trabajo o que resulten en fallos en operacion,
insatisfaccion del cliente, quejas del cliente, etc. En este sentido, el
significado de calidad se orienta a los costes, y calidad de nivel mas alto

normalmente “cuesta menos”.
2.2.2. Sistemas de Mejora Continua

Para conocer lo que es Mejora Continua, se resume la informacion del

curso en video de Rojas (2001 )°, “Cémo aplicar calidad Total paso a paso”.

Un proceso de Mejoramiento Continuo hacia la Calidad Total, es un
proceso integral y progresivo con una evolucion logica y prerrequisitos necesarios
para el adecuado desempefio. No se trata de una camisa de fuerza, sino mas bien
de una guia que pretende servir de orientacién y que debe ser adaptada la cultura
y las condiciones particulares de cada organizacion. El proceso de mejora

continua es una inversion para lograr la competitividad a largo plazo.

El Grafico 2 muestra los elementos claves de las etapas que han
integrado y organizado el esquema, bajo el nombre de Proceso de Mejoramiento
Continuo hacia la calidad Total, considera dos variables: tiempo y nivel de la
calidad, a medida que avanzan las fases hacia la gestion estratégica cada uno de
los elementos de la calidad tienen el mismo nivel de importancia. El proceso
debe abordarse con un enfoque integral, que incluya la creacion de la cultura de la
calidad como el mejoramiento y aseguramiento permanentes de la calidad, y las

condiciones particulares de cada organizacion.

9 Rojas, J., (1994). Cémo aplicar calidad Total paso a paso.(Video 2). Colombia: Procalidad — Evideum, pp. 6,9, 35.
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En el Grafico 3 se observa la arquitectura de la calidad que tiene unas
bases relacionadas con el cambio de cultura y, otras columnas de transformacion
de los productos, servicios, procesos y controles; es decir es una transformacion
técnica. El cambio cultural es permanente, a lo largo de todo el proceso y a través

de todas las etapas, y debe ser afianzado continuamente, las bases son:

Liderazgo y compromiso de la Alta Gerencia

o Desarrollo del personal

Enfoque hacia los clientes

. Desarrollo de los proveedores

Por otra parte, podemos resumir las columnas como:

Planificacion de la calidad

° Promover la Gestion del trabajo en equipo

Aseguramiento de la calidad, la oportunidad y los costos

Acciones concretas de mejoramiento



Etapas del Proceso de Mejoramiento Continuo

A Aseguramiento

Mejoramiento

Aseguramiento

M - H t -
S Enfoque aclientes

Aseguramiento
Mejoramiento Desarrollo del
Enfoque a clientes personal

NIVEL DE LA CALIDAD

Enfoque a clientes
Desarrollo del

Desarrollo del .
personal Liderazgo

personal

Liderazgo Liderazgo Liderazgo
Etapa 0 Etapa 1l Etapa 2 Etapa 3
Tomar la decision de Promocion y Optimizacion de los

. i Gestion Estratégica
aplicar CT fundamentacion procesos .

TIEMPO

Fuente: Procalidad Evideum ( Rojas, 1994 )

Grafico 2. Etapas del Proceso de Mejoramiento Continuo
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SUPERVIVENCIA, CRECIMIENTO,

RENTABILIDAD

SATISFACCION DE CLIENTES + ELIMINA CION DE DEFECTOS - DESPILFARROS = COMPETITIVIDAD

EXCELENCIA EN: CALIDAD, OPORTUNIDAD, COSTOS, SERVICIO, SEGURIDAD Y MOTIVACION

ASEGURAMIENTO|

PLANIFICACION GESTION DEL D CrLDRD, GESTION
DE LA CALIDAD TRABAJD OPORTUNIDAD Y ESTRATEGICA DEL|
DIARIO MEJORAMIENTO

COSTOS

DESARROLLO DE PROVEED ORES
| EMFOQUE A CLIENTES |
| DESARROLLO DEL PERSONAL |
| LIDERAZGO ¥ COMPROM SO DE LA ALTA DIRECCION |

Fuente: Procalidad Evideum [ Rojas, 1994 |

Grafico 3. Enfoque Integral de Mejoramiento

El Grafico 4 muestra como el proceso de mejoramiento continuo se cumple
en fases sucesivas, las actividades de la lera fase son sencillas, su complejidad y

sofisticacion van aumentan a medida que van a las fases sucesivas que son:

o Promocion y Fundamentacion del Proceso

° Optimizacion de procesos

o Gestion estratégica

—~
I: \ Etapa 3: Gestion ‘\:' I|
A estrategica Sy
Etapa 2: >
‘Optimizacion de _______,_..r'
, &—qf:_-,r
S
2, &
i, G
% S
.‘I(/ e {\07, -
., B
%)?o U, o -
& o"e, N /
Aseguramiento
Mejoramiento
Fuente: Procalidad Evideum

Grafico 4. Fases del Proceso de Mejoramiento Continuo
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2.3. Metodologia Seis Sigma

2.3.1. Seis Sigma segun General Electric'®

Ellos consideran que la calidad es muy importante, se extrae de su pagina

web algunos conceptos:

“En primer lugar que es Seis Sigma? En primer lugar, qué no es. No
es ni una sociedad secreta, ni un slogan ni un cliché. Seis Sigma es
un proceso altamente disciplinado que nos ayuda a focalizarnos en el
desarrollo y la entrega de productos y servicios casi perfectos. Por
qué “Seis Sigma”? Se trata de un término estadistico que permite
calcular en qué grado un determinado proceso se desvia de la
perfeccion. La idea central de Seis Sigma es que si se puede medir la
cantidad de “defectos” del proceso, también es posible calcular
sistematicamente cémo eliminarlos y, acercarse lo mas posible al
nivel “cero defectos”. Para lograr la Calidad Seis Sigma el proceso no
debe contener mas de 3,4 defectos por cada millon de oportunidades.
Una “oportunidad” es una posibilidad de no cumplimiento de las
especificaciones requeridas. Esto significa que no debemos presentar
practicamente ningun defecto en la implementacion de los procesos

clave.”
2.3.2. Seis Sigma segin Motorola™

Esta compaiia ha estado muy involucrada con Seis Sigma y son los

pioneros en la capacitacion de esta metodologia, inclusive tienen la Motorola

10General Electric, (2011). Tomado el 28 septiembre del , http://www.ge.com/sixsigma/
11 Motorola University, (2011) Tomado el 28 de sept. del http://intrarts.com/Motorola/sigmaflash2.shtml



http://www.ge.com/sixsigma/
http://intrarts.com/Motorola/sigmaflash2.shtml
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University que se dedica exclusivamente a la capacitacion de metodologias de

mejora continua y define Seis Sigma asi:

‘Es un sistema amplio y flexible para alcanzar, preservar y
mantener el éxito en los negocios. Seis Sigma es exclusivamente
manejado con un cercano entendimiento de las necesidades del
cliente, es un sistema disciplinado en el manejo de la informacion,
de andlisis estadistico, con una atencién diligente a la supervision,
mejorias y renovacion de los procesos organizacionales.

No es acerca de procesos tedricos, es acerca de accion. El
objetivo de dirigir la estrategia de Seis Sigma es reducir o limitar
la variacién. Las acciones del Seis Sigma no son estaticas, asi
como los requerimientos de los clientes cambian, la estrategia del
Seis Sigma cambiara”.

2.4. Elementos para Obtener calidad Seis Sigma

Para mantener a una compafiia como General Electric'? en el primer nivel,
debe concentrar sus esfuerzos en tres elementos claves que son:
e Elcliente
e El proceso

e El empleado

La metodologia Seis Sigma utiliza el ciclo de mejoramiento DMAMC o
DMAIC, para la ejecucion de proyectos, los autores del libro las claves del Seis

Sigma (2004)*, resumen cada etapa asf:

12 General Electric, tomado el 4 de octubre del 2011 del http://www.gewater.com/es/about/we_believe/
six_sigma.jsp


http://www.gewater.com/es/about/we_believe/six_sigma.jsp

2.5.

2.6.
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Definir el problema y los requisitos de cliente

Medir los defectos y el funcionamiento del proceso
Analizar los datos y descubrir las causas de los problemas
Mejorar el proceso y eliminar las causas de los defectos

Controlar el proceso para asegurarse de que los defectos no vuelvan a aparecer

Claves de Seis Sigma

La esencia del proceso gira alrededor de conceptos clave que son:

Criticos de calidad: atributos mas importantes para el cliente.

Defectos: imposibilidad de entregar lo que el cliente desea.

Capacidad del proceso: evalla qué puede lograr su proceso.

Variacion: evalla ve y siente el cliente.

Operaciones estables: garantiza procesos uniformes y predecibles para
mejorar lo que el cliente ve y siente.

Disefio para Seis Sigma: Crea disefios para satisfacer las necesidades

del cliente y la capacidad del proceso

Importancia de Seis Sigma

Los mismos autores Pande y col. definen porqué es importante la

implementacion de Seis Sigma:

1.

Genera resultados de forma rapida y demostrable avanzando hacia un

objetivo ambicioso, pero alcanzable: reducir los defectos (y sus costes

asociados) hasta casi hacerlos desaparecer en una fecha determinada

2.

Posee mecanismos internos para mantener lo conseguido

13 Pande, P., Neuman R., Cavanangh, R., (2004). Las claves Précticas de Seis Sigma.(lera Ed.) Espafia: Mc Graw-Hill,

pp. 3-13
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3. Fija objetivos de rendimiento para todos

4. Aumenta la velocidad de las mejoras al promover el aprendizaje
interdisciplinar

5. Mejora nuestra habilidad para realizar cambios estratégicos

6. Aumenta el valor para el cliente al sacar a la luz defectos causados por
una excesiva burocracia y al animar a los directivos y empleados a centrar sus

esfuerzos de mejora en las necesidades de los clientes externos.

2.7. Implementacién Optima de Seis Sigma

Es indispensable ciertos ingredientes para que exista una Optima

implementacion:

1. Auténtica orientacion al cliente

2. Gestion orientada a datos y hechos

3. Orientacion a procesos, gestion por procesos y mejora de procesos
4. Gestion proactiva

5. Colaboracion sin fronteras

6. Busqueda de la perfeccion, tolerancia a los errores
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CAPITULO 3. SITUACION GENERAL DEL ECUADOR

3. SITUACION GENERAL DEL ECUADOR

Con el objeto de conocer el ambiente en el cual se desenvuelve el Ecuador

y que se relacionan con el plan de factibilidad de la consultora, se toma como



26

referencia la clasificacion de los factores del macroambiente y microambiente, de
Stanton ( 2004)**, que toma en cuenta tres grandes grupos de interés para el

desarrollo de la consultora:

Factores del Macroambiente Externo que comprende seis factores, que son
incontrolables para las compafiias y son: demografia, condiciones econémicas,
competencia, factores sociales - culturales, factores politicos - legales y la

tecnologia.

Factores Microambiente tiene seis elementos que son: capacidad financiera,
instalaciones de produccion, recursos humanos, imagen de la compaiiia,

ubicacion de la compafia y capacidad de investigacion y desarrollo.

Programa de Mercadotecnia de la Comparfiia comprende varios aspectos que
se convierte en una parte importante de la cadena de valor y contiene a los
productores y proveedores, intermediarios de mercadotecnia de la compaiiia,

programa de mercadotecnia de la compaiiia y el mercado.

3.1. Macroambiente externo
Son los factores que no dependen directamente de las compariias y se presenta

en el Gréfico 5.

14 Stanton, W., Etzel, M., Walker, B., 2004. Fundamentos de Mercadotecnia, (13era ed.). México: McGraw-Hill, pp. 33 —
51
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3.1.1. Demografia
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Poblacion.- En el Gréfico 6 se presenta las cifras del total de la poblacién desde

el aflo 1974 hasta el 2010, de acuerdo a los datos del INEC®.

Segun una

proyeccion realizada por Markop™® se calcula que para el afio 2012 seran un total

14°627.315 habitantes en el Ecuador.

Poblacion desde Censo aio 1950 a Censo aiio 2010
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Fuente: INEC- Markop

Elaborado: Doris Gonzalez
Grafico 6. Poblacion del Ecuador

15 INEC, (2011) Censo Nacional Econémico del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, Extraido el 28 de Agosto
desde http://www.inec.gov.ec/cpv/index.php?option=com_wrapper&view=wrapper&ltemid=49&lang=es

16 MARKOP, (2010). Indice Estadistico Ecuador 2010,Ecuador: MARKOP, p.23


http://www.inec.gov.ec/cpv/index.php?option=com_wrapper&view

Sexo de la poblacion.- La division por sexo en el Ecuador es:

Mujeres Hombres
7°305.816 | 7°177.638
50.44% 49.56%
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Para efectos de la capacitacion de Seis Sigma no existe ninguna restriccion

o habilidad enfocada en alguno de los dos sexos, los grupos conformados por

hombres y mujeres son altamente eficientes.

Poblacién por edades.- Se ha seleccionado el rango de poblacién entre los 19 y

50 afios, porque en este rango esta el gran porcentaje de la poblacion

econémicamente activa, se considera que los jovenes tienen interés en recibir

capacitacién, siendo ellos un mercado potencial para la capacitacién Seis Sigma.

POBLACION POR EDADES ECUADOR

66 afios 0 mas,
863,624,6%

51-65 anos,
1,461,689, 10%,

1-18 arios,

41 -50anos, 5,681,196, 39%

1,528,189, 11%

31-40 afios,
1,951,070, 13%

PPt :"'2“,997,725 ,21%

= 1-18afios
® 19-30afios
®m 31-40afios
®m 41-50afios
= 51-65afios

= 66 afios 0 mas

Fuente: INEC

Elaborado por: Doris Gonzalez
Grafico 7. Poblacion por Edades del Ecuador

Este rango en el Ecuador representa el 44,72% de la poblacién total del Ecuador,

este mismo rango la provincia del Pichincha suma 48,33% de la poblacién, estos



datos han sido tomados del INECY’.

POBLACION POR EDADES PICHINCHA

66 afios o mas,
148,958,6%

51-65 afios,
268,570, 10%

~

1-18 afios,
" 913,556, 35%

41-50 afios, j
289,969, 11% B 1-18afos
®19-30afos
B 31-40anos
m 41 -50afnos

31-40 afios,
375,583,15%

m51-65anos

19 -30 afios, = 66 afios 0 mas

579,651, 23%

Fuente: INEC

Elaberade por: Doris Gonzalez
Grafico 8. Poblacion por Edades Pichincha

3.1.2. Condiciones econémicas
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Producto Interno Bruto.- En el afio 2010 se presenta un positivo ligero

crecimiento del PIB, datos registrados en el BCE®. Esto implica que las

empresas en el Ecuador también estan creciendo y a la vez buscaran mejorar sus

habilidades competitivas a través de sistemas de gestion que les ayuden a

mejorar sus procesos, productos o servicios, convirtiéendose en una oportunidad

para las compafias consultoras que apoyan en la gestion de procesos de mejora

continua.

17 INEC, (2011), Censo Nacional Econémico del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Extraido el 28 de Agosto

desde http://www.inec.gov.ec/cpv/index.php?option=com_wrapper&view=wrapper&ltemid=49&lang=es

18 BCE,(2011). Extraido el 28 de Agosto de http://www.bce.fin.ec/indicador.php?tbl=pib


http://www.inec.gov.ec/cpv/index.php?option=com_wrapper&view
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PRODUCTO INTERNO BRUTO, PIB, INGRESO PER CAPITA
Septiembre 2011
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Fuente: Banco Central del Ecuador, septiembre 2011

Elaborado por: Doris Gonzélez

Grafico 9. PIB Ecuador

Inflacién.- La inflacion comparativa segun datos del Banco Central del
Ecuador®®, en los periodos de enero a agosto de cada afio muestra que la
inflacién del afio 2011 ha aumentado vs el mismo periodo del afio 2010, sin
embargo no llega a los niveles del afio 2008. Siempre es un riesgo asociado
al desarrollo de cualquier economia y depende del caracter de las
organizaciones, la actitud que tomen frente a un ambiente inestable en la
economia nacional, ya que pueden invertir en mejorar sus procesos con el
objeto de disminuir sus costos y mantener sus precios, 0 simplemente pueden
abstenerse de hacer inversiones previendo una disminucion en su flujo

financiero.

19 BCE; (2011). Tomada el 28 de Agosto de http://www.bce.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion
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INFLACION ANUAL DEL PERIODO
Enero- Agosto 2011
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Doris Gonzalez
Gréafico 10. Inflacion Anual Ecuador

Valor Agregado Bruto por Industria .- Segun el BCE?, la construccién y las

companias de intermediacion financiera son las de mas alto VAB.

VALORAGREGADO BRUTO, VAB, POR INDUSTRIAS,
Primer Trimestre 2011

Construccion
Intermediacion Financiera
Manufactura (excluye refinaciamiento )
Comercio

Otros servicios

Minasy canteras

P.I.B.

Otros elementos PIB
Transporte

Agricultura

Construccién

Pesca

Refinacion de petrdleo
Gobierno General

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Doris Gonzalez
Gréfico 11. Valor Agregado por Industria

20 BCE, ( 2011 ). Estadisticas Macroeconémicas Presentacion Coyuntural, Extraido el 4 de octubre desde
http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000167
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Para la compafia consultora esta informacion se convierte en una fuente de
informacion importante, ya que le permite conocer por sector econémico cuales
son las mas empresas con mejores y menores resultados financieros, es probable
que se obtenga mayor éxito para la contratacion de consultorias en aquellas
empresas 0 sectores que presentan menores crecimientos y necesitan apoyo de

consultorias externas.

Empleo.- EIl indice de desempleo ha bajado desde el afio 2009, lo cual es
positivo para el pais, segin lo reporta Deloitte and Touche?:. Implica que la
compafia consultora tiene mas oportunidades, existen mas empresas y mas

empleados, por lo tanto hay un mayor nimero de clientes potenciales.

INDICADORES OCUPACIONALES

4,500,000
4,000,000
3,500,000
3,000,000
2,500,000
2,000,000
1,500,000
1,000,000

500,000

4,503,387

381,657
2,316,089
1,805,640

PEA (Poblacién Desempleo Subempleo Empleo
econdmicamente
activa)

H 2007 ® 2008 ™ 2009 H2010

Fuente: Deloitte and Touche

Elaborado por: Doris Gonzdlez
Gréfico 12. Indicadores Ocupacionales

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos # registra el detalle de las tasas

del Mercado Laboral y se presenta en el siguiente grafico:

21 Delotitte and Touche; (2011). Tomado el 14 de Septiembre de
http://www.deloitte.com/view/es_EC /ec/perspectivas/estudios-y-publicaciones/cifras-economicas/index.htm
22 INEC,(2011). Tomado el 28 de Agosto de htpp://redatam.inec.gob.ec/cgibin/RpWebEngine.exe/PortalAction


http://www.deloitte.com/view/es_EC/ec/perspectivas/estudios-y-publicaciones/cifras-economicas/index.htm
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TASA TRIMESTRAL MERCADO LABORAL

100.00 1 — — —1
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

jun-10 sep-10 dic-10 mar-11 jun-11 sep-11

M Desempleo M Ocupaciénplena [ Subempleo

Fuente: INEC

Elaborado por: Doris Gonzdlez
Gréafico 13. Tasa trimestral del Mercado Laboral

Tiempo de permanencia del Empleado.- Un pardmetro que las empresas tienen
en cuenta para ofertar capacitacibn a sus empleados, es el tiempo de
permanencia que tiene el empleado en la compafiia, de acuerdo a la Revista
Ekos®, el 33% de los empleados tienen una permanencia entre 2 meses y dos
afos, luego se tiene que un 31% de los empleados estan estables entre 2 afios y
siete afios y el tercer mas importante periodo de permanencia es entre 8 afios y
13 afios con un 20%, se suma un 64% de permanencia entre dos mesesy 7 afios.
El que las empresas otorguen capacitacion a sus empleados se constituye en un
parametro de lealtad del empleado y a la vez asegura su permanencia en la

compaifiia, reduciendo obviamente los indices de rotacion.

23 Revista Ekos Negocios, (2011), Las Empresas y los jovenes un vistazo a su relacion, ( tomado de GPTW ), Grandes
Empleadores, p. 69
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Tiempo de Permanencia

1%

B Menosde 2 meses

H Entre 2 mesesy 2 afios
B Entre 2 afos y 7 afios

B Entre 8 afios y 13 afios
B Entre 13 afios y 25 afios

B Mas de 25 afios

Fuente: Revista Ekos

Elaborado por: Doris Gonzdlez
Grafico 14. Tiempo de Permanencia de Empleados

3.1.3. Competencia

En el Ecuador existe un ente que agrupa a las compafiias consultoras, su hombre
es ACCE?, Asociacién de Compafifas Consultoras del Ecuador que a su vez
corresponde a la Asociacion Internacional de Empresas Consultoras. Esta
asociacion hace algunos afios cumplia la funcion de un Colegio de profesionales,
por ahora apoya a sus asociados y adicionalmente apoya en la gestién de
consecuciéon de proyectos tanto para los contratantes como para los consultores.
La ACCE tiene registrados los siguientes socios en Quito, por tipo de especialidad

gue serian competencia de KSCC:

Total Consultoras 258 100%
Administracion 23 8.91%
Gestion de la Calidad 31 12.02%

24 ACCE, (2011). Tomado el 21 de noviembre de http://www.acce.com.ec/consultacompanias.asp
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Gestion de la Calidad
Nacionales
Andean Consulting
Black Oil Consulting
Campana Nifiez & Asociados
Coloma & Cevallos

Conavez

Consapuc

Consultora Empresarial RT & Asociados

Consultores Estratégicos
Ecoconsult
Ecoplade

Ecuambiente Consulting Group

Energy forBusiness Sinergia

Empresarial

Enviroser Consultora Ambiental
Futuretec

Galarza Almeida Consultores
Gestar Consulting Ecuador Talenconsult

Gomez & Rosero & Cia Consultores

GYE Cia . Ltda

Holistica Consultores Holsconsu

Intercalidad

Jorge Guerra Consultora Integral

Justintime Consultores Asociados

Sehiaca Ecuador

SGSdel Ecuado

SMT Asesor

Tecnologia Inversiones Ecuador Tecnie
Extranjeras

DPK

Entrix

Hidrotec

BWC

Qualiplus

Fuente: ACCE

Elaborado por: Doris Gonzalez

Gestion Administrativa
Nacionales
1 Actuaria Consultores
2 Advanced Construction Concepts Planidea
3 Alfredo Paredes & Asociados
4 Ambienpetrol

5 Andean Consulting

6 Capservs Medios, Comunicacion, Capacitacion -

Servicios
7 Consaplic
8 Consultora Petrolera Consulpet

9 ConsultorarCamericambient

10 Consultores estratégicos asociados

[N

1 Delgado Bolafios & Asociados Auditores

[

2 Geoplades Geografia, Planificacion y Desarrollo

[

3 HCA. Consultores Asociados
14 Marketconsult

15 Novagestion

—_

6 Roadconsul

-

7 Sinergy forbusinnes sinergia Empresarial

Extranjeras

—

8 Ernst & Young Ecuador

19 Asecal

20 Care Internacional

21 Price Waterhouse Coopers
22 Deloitte and Touche

23 KPMG

Tabla 4. Compairiias Consultoras ACCE
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El 21% de las consultoras en Quito serian competencia directa de KSCC, ya que
Su gestion se refiere a asesorias en areas administrativas y de calidad. En la
Tabla 4 se numera las compafiias consultoras dedicadas a la Gestion de Calidad
y se encuentra que 26 son nacionales y 5 son extranjeras; de las consultoras
dedicadas a Gestion Administrativa existen 17 nacionales y 6 extranjeras; cabe
anotar que en el area administrativa en empresas extranjeras aparecen las
consultoras conocidas como las Big Four que son: PricewaterhouseCoopers;
Deloitte & Touche; Ernst & Young; y KPMG, ninguna de ellas realiza consultorias
en Seis Sigma, y en el area de gestion de la calidad aparece la consultora
Qualiplus que es filial de Qualiplus Brasil y es la Unica consultora de mediano

tamafo que oferta capacitacion de Seis Sigma con consultores extranjeros.
3.1.4. Factores Sociales y Culturales

Preocupacion acerca del medio ambiente natural.- Existe una ley que
establece los principios y directrices de politica ambiental, en ella se determinan
las obligaciones, responsabilidades, niveles de participacion de los sectores
publico y privado en la gestibn ambiental, sefiala los limites permisibles, controles
y sanciones de esta materia seguin Luis Luna Osorio (2007)?°. Los objetivos que
tiene el Ministerio de Ambiente son: formular, promover y coordinar politicas de
Estado, dirigidas hacia el desarrollo sustentable y la competitividad del pais;
proteger el derecho de la poblacién a vivir en un ambiente sano; y, asegurar la
conservacion y uso sustentable del capital natural del pais. Estas leyes que
explica el Gréfico 15, las promueve el MIPRO? que buscan aumentar la

competitividad, que las empresas procuren mejorar su calidad.

25 Osorio, L.,(2007), Proyeccion del Ecuador al Mundo 2007 — 2020, Ecuador: Pudeleco Ediciones, p. 332
26 MIPRO,(2011). Tomado el 25 septiembre de http://www.mipro.gob.ec/index.php?option.php?
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LEY DEL SISTEMA
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Fuente: Mipro
Gréfico 15. Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

Esta vision del gobierno le conviene a KSCC porque es justamente el campo de
mejoramiento continuo con metodologia Seis Sigma una via para conseguir la
calidad. EIl gobierno promueve la calidad y para eso ha creado una ley que rige la
normalizacion, metrologia, acreditacién y la evaluacién y la conformidad. La
metodologia Seis Sigma puede apoyar en las metas productivas y competitivas,
con la mejora de procesos para eliminar residuos y mejorar la produccién que
repercute directamente en el cuidado del medio ambiente y mejoran las

condiciones para el entorno.

Nivel Socioeconémico.- Segun la proyeccion de Markop (2010)%’, el nivel
socioeconémico del Ecuador al afio 2008 presentado en la Tabla 6, se sefiala
gue la mayoria de la poblacién pertenece a los sectores socioecondmicos bajo y
medio bajo, en la sierra estos sectores suman un total del 78,22% de la poblacion

y en la costa el 75%. EIl segmento al cual puede llegar la capacitaciéon de Seis

27 MARKORP, (2010). Indice Estadistico Ecuador 2010, Ecuador: Marko, p. 211
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Sigma es el segmento alto, medio alto y medio-medio que suma en el pais un

total de 21.78% y en Quito es del 31.10%.

DISTRIBUCION RELATIVA DE LA POBLACION DEL ECUADOR POR NIVEL SOCIOECONOMICO
CAPITALES PROVINCIALES AL 2008

. . P Alto - Medio Medio Medio Bajo Bajo Numero de Hogares F.‘ort.:ent?j:e
Nivel Socioeconémico Alto Medio Distribucién
(A-B) (C) (D) (E) Total

Sierra Promedio 2,53 19,25 34,98 43,24 681.825 50%
Tulcan 1,40 16,40 30,30 51,90 13.286 1%
Ibarra 2,10 20,30 34,20 43,40 31.690 2%
Quito 5,90 25,20 35,30 33,60 350.930 26%
Santo Domingo 0,40 13,40 40,30 45,90 49.022 4%
Latacunga 1,80 19,00 29,60 49,60 17.605 1%
Ambato 2,70 23,20 36,40 37,70 48.605 1%
Guaranda 1,00 14,30 35,20 49,50 6.031 0%
Riobamba 2,80 15,90 39,30 42,00 36.362 3%
Azoguez 1,70 16,80 34,10 47,40 9.196 1%
Cuenca 4,00 23,60 35,80 36,60 87.027 6%
Loja 4,00 23,70 34,30 38,00 32.071 2%
Costa Promedio 2,85 22,15 37,35 37,65 631.954 47%
Esmeraldas 0,90 14,20 34,10 50,80 24.749 2%
Portoviejo 2,50 24,10 39,60 33,80 50.684 4%
Babahoyo 2,20 24,80 38,70 34,30 24.228 2%
Guayaquil 5,60 24,80 33,80 35,80 473.031 35%
Santa Elena 3,00 22,60 38,70 35,70 6.806 1%
Machala 2,90 22,40 39,20 35,50 52.456 1%
Otras regiones 37.114 3%
Regidn Amazdnica - 0,40 14,20 85,40 35.564 3%
Galdpagos - 22,30 40,30 37,40 1.550 0%
Total 1.350.893 100%

Fuente: Markop

Elaborado: Doris Gonzélez

Tabla 5. Nivel Socioeconémico del Ecuador

Educacién.- Parte trascendental para KSCC es tener claro el nivel de educacion

de los ecuatorianos y especialmente de los empleados de las industrias.

En el

Ecuador la poblacién con titulo universitario es del 11% y un 89% no tiene

estudios universitarios, segun el Sistema Integrado de Indicadores Sociales del

Ecuador (SIISE)®. En ambos casos se presentan como una oportunidad para

KSCC poder instruir a los empleados de las compairiias ubicadas en Pichincha.

28 SIISE, (2011). Extraido el 2 de Septiembre del
http://www.siise.gob.ec/PopupFichas.aspx?varl=TempHtml&var2=pagina847524&var3=1



http://www.siise.gob.ec/PopupFichas.aspx?var1=TempHtml&var2=pagina847524&var3=1
http://www.siise.gob.ec/PopupFichas.aspx?var1=TempHtml&var2=pagina847524&var3=1

Poblacion con Titulo Universitario
Afio 2010

827.880
11%

6679.670
89%

M Con titulo universitario B Sin titulo universitario

Fuente: SIISE

Elaborado por: Doris Gonzélez
Grafico 16. Poblacién con Titulo Universitario
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SegUn un estudio realizado por la Revista Ekos?® a un grupo de empresas, el 59%

de los empleados tienen educacion técnica o universitaria, se toma como

referencia este porcentaje para inferir el porcentaje de empleados que podrian

acceder a una capacitacion para implementar proyectos Seis Sigma. Para el caso

de formacién de Green Belt los niveles de educacion tecnolégicos o con

universidad incompleta son los perfiles ideales para recibir una capacitacion de

Seis Sigma, mientras que para la formacion de un Black Belt son preferibles los

empleados con estudios universitarios completos o con un postgrado.

29 EKOS Revista Negocios, (2011), Las Empresas Yy los jévenes un vistazo a su relacion (tomado de GPTW ), p. 69
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Formacion Académica Empleados

B Educacidn Basica

M Educacién Secundaria
B Técnicao tecnoldgica

B Universidad Incompleta
B Universidad Completa

B Posgrado

Fuente: Revista Ekos

Elaborado por: Doris Gonzdlez
Grafico 17. Formacion Académica Empleados

3.1.5. Factores legales y politicos

Tributacién.- Los principales impuestos en el Ecuador son: Rentas, Valor

Agregado, Consumos Especialesy los Arancelarios

Recaudacion de Principales Impuestos Internos
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2000 1742
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441
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A LARENTA IVA ICE Arancelarios Otros
Impuestos
B 2010 E2011
Fuente: MdF

Elaborado por: Doris Gonzalez
Gréfico 18. Recaudacion de Impuestos Ecuador
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KSCC tendra que realizar ejercicios contables para cumplir con el IVA y el
Impuesto a la renta.

Ley de Contratacion Publica.- EIl giro de negocio de la compafila KSCC esta
regida en el Ecuador por la Ley de Contratacién Publica®® para consultorias
aplicadas en el sector publico. En el Anexo C se ubica la Ley que detalla las

regulaciones para la licitacion de proyectos.

Ley de Compafias.- Aplica para las negociaciones de KSCC en el sector
privado, para el efecto la consultora estara regida por la Ley de Compaiias™?, ya
gue KSCC sera una compafiia de responsabilidad limitada, la mencionada ley se

detalla en el Anexo D.
3.1.6. Tecnologia

Minitab.- Existe un software llamado Minitab ® Statistical Software® que tiene
herramientas estadisticas y es utilizado para el célculo de proyectos Seis Sigma,
la compafiia Minitab Inc. provee el software y servicios para mejora de la calidad y
ensefianza de estadistica, las compafias dedicadas a la consultoria y

capacitacion del mejoramiento de la calidad usan y recomiendan este software.

Mi“itah E Software para mejora de la calidad.

Esta herramienta contribuye a que las personas que ensefian o practican analisis
de datos hagan mejor su trabajo, al ofrecerles excelentes productos que son
precisos, confiables y faciles de usar; el software es de facil uso, permite la

administracion de datos y archivos, la opcidn de crear graficos, estadisticas

30 Ley de Contratacién Publica, (2004). Honorable Congreso Nacional, Comisién de Legislacion y Codificacion.
31 Ley de Compaifiias, Codificacion No. 000 RO/ 312, Noviembre 1999, Numeral 2 Articulo 139, Seccién V
32 Minitab,(2011). Tomado en octubre 13 del http://www.minitab.com/es-EC/default.aspx
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basicas y la posibilidad de hacer andlisis estadisticos. Minitab inc. ofrece los
servicios de soporte técnico gratuito, licencias asequibles y flexibles,

entrenamiento y experiencias en Seis Sigma. Los precios del software son:

Numero de Usuarios Costo anual de licencia

1 $1.395,00
5 $2.800,00
10 $4.500,00
15 + segun cotizacién
Actualizar licencia $595,00

3.2. Microambiente Externo

Intermediarios
de
Mercadotecnia

Programa de

Productores - Mercadotecnia

de la compafia

Preveedores EL MERCADO

Grafico 19. Programa de Mercadotecnia de la Compaiiia

3.2.1. El Mercado

El mercado empresarial para la compafiia KSCC son practicamente las
compafias ecuatorianas, que requieran consultorias externas para mejorar su
calidad y que tengan la vision de incluir métodos de mejora continua en sus

procesos. El otro mercado potencial son los empleados de las compafias.
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3.2.2. Intermediarios de Mercadotecnia

En el caso de la compafia KSCC los intermediarios se convierten en todas
aguellas instituciones con las cuales la consultora puede hacer alianzas
estratégicas o que sirven de referencia o contacto. Estos intermediarios pueden

convertirse en agentes de relaciones publicas para la compafia KSCC.

Las instituciones publicas y privadas que se dedican a gestionar la calidad
y medio ambiente en el pais son también intermediarios. Segun el autor Luis
Luna Osorio (2007)* tenemos el Sistema Nacional de Ciencia y Tecnologia, la
Secretaria Nacional de Ciencia y Tecnologia (SENACYT), la Fundaciéon para la
Ciencia y la Tecnologia (FUNDACYT), el Consejo Nacional para la Reactivacion
de la Produccion y la Competitividad, el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion

Profesional (SECAP), la Corporacion Ecuatoriana de la Calidad Total.
3.2.3. Productos y proveedores

En este caso tenemos que los servicios que KSCC ofrecera, seran las
capacitaciones e implementaciones de proyectos Seis Sigma. El desarrollo de
otras metodologias debera incluirse en el portafolio de servicios que KSCC
ofertara a sus clientes en un mediano y largo plazo. KSCC necesita que se le
provea de nuevas tecnologias, metodologias, conocimientos, software, los
proveedores de estos requerimientos de KSCC por lo general son empresas o

instituciones educativas extranjeras que proveen educacion y software.

33 Osorio, L., (2007)., Proyeccion del Ecuador al Mundo 2007 — 2020, Ecuador: Pudeleco Ediciones, p. 455,
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3.3.  Ambiente Interno de la Organizacion

RECURSOS INTERNOS
QUE NO SON DE

Capacidad MERCADOTECNIA
Financiera

Capacidad de
Investigacion
y Desarrollo

Instalaciones
de Imagendela
producccion Recursos Ubicacién de Compaiiia
Humanos la compafiia

Gréafico 20. Ambiente Interno de la Organizacion

3.3.1. Capacidad financiera

La compafia KSCC no requiere créditos o inversiones para la entrega de
capacitacion y ejecucion de sus proyectos. No requiere de la compra de
maquinarias o equipos para la ejecuciéon de cada proyecto, ya que las mejoras y
definicién de inversiones dependeran de los clientes, sin embargo si necesitara de
un crédito para la operacién inicial para pago de sueldos, renta y gastos

administrativos.

3.3.2. Instalaciones de produccion

Las instalaciones para capacitacion seran en el establecimiento del socio
estratégico, o se buscara también la opcién de realizar las capacitaciones in-
house en las instalaciones de las compafias contratantes; la ejecucion de los
proyectos se realizara en las empresas contratantes. Adicionalmente KSCC

tendra sus oficinas para ejecutar sus operaciones administrativas.
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3.3.3. Recursos Humanos

Como se explicara en el organigrama de la compafiia tendra una estructura
que cumpla con los requerimientos administrativos de los socios y que pueda
cumplir los objetivos planteados. Se cumplird con los requisitos legales y
laborales con los empleados. En el caso del personal de consultores estén

actualizados en las metodologias de mejoramiento continuo.

3.3.4. Ubicacién de la compaiiia

KSCC no tiene una oficina propia, queda la opcion de rentar una oficina de

preferencia en el centro norte de Quito.

3.3.5. Imagen de la compaiiia

Es muy importante la imagen con la cual se presente la compafia, ya que
este sera uno de los factores diferenciadores de la competencia, puesto que los
consultores particulares o individuales basan su imagen exclusivamente en sus
nombres acompafiados de su experiencia y capacitacion para la presentacion de
su imagen corporativa. KSCC presentara en su papeleria, comunicaciéon virtual

la imagen corporativa de esta manera:

Los personeros de KSCC presentaran una imagen profesional y formal, sin
embargo adoptaran la cultura de la empresa en la cual estén ejecutando la

consultoria.
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3.3.6. Capacidad de Investigacion y Desarrollo

Las metodologias de mejora continua en su parte estadistica requieren de
un conocimiento cientifico, sin embargo el momento del analisis la experiencia del
consultor es muy valiosa. Por tal motivo KSCC se encargarda de que sus
consultores estén permanentemente capacitdndose y actualizandose con las
empresas internacionales que imparten capacitacibon en metodologias de
mejoramiento continuo. Existe una institucion muy importante a nivel
internacional con la cual KSCC puede aliarse para conocer de las nuevas

metodologias como es la ASQ ( American Society of Quality )**.

Este es un resumen de la perspectiva global de los macroambientes
externo, el ambiente interno de la organizacién y el microambiente externo
relacionados a las actividades futuras de la consultora KSCC, de manera general
se aprecia un panorama positivo para la compafiia. Las condiciones de mercado
son favorables para el lanzamiento y desarrollo de esta compafia consultora que
tendrd que aparecer como un nuevo actor en el negocio de consultorias, en un
mercado aparentemente creciente de compafiias que requieren de servicios de
consultoria externa, la metodologia Seis Sigma es relativamente nueva para la
mayoria de empresas y empleados lo cual la puede hacer muy atractiva. Existe
un marco legal que regula las actividades de KSCC y existe la tecnologia que

apoya la gestion integral de la consultora.

34 ASQ, (2011). Tomado el 16 de Octubre de http://asq.org/six-sigma/
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3.4. Fuerzas competitivas Porter

Un andlisis importante para definir la estructura del mercado de una
companiia, es el analisis de las Fuerzas Competitivas de Porter que estudia el
panorama externo competitivo de las empresas, se toma como referencia los

conceptos desarrollados por Hellriegel (2005)* con respecto al trabajo de Porter.

Poder de negociacion del Amenaza de bienes o
proveedor servicios sustitutos

Rivalidad entre
empresas
existentes enla
Industria

Amenaza de Poder de negociacion del
competidores nuevos cliente

Gréfico 21. Fuerzas Competitivas Porter

3.4.1. Competidores. Rivalidad entre vendedores competidores y/o rivalidad

entre empresas existentes en la industria

Para KSCC practicamente los competidores estan dispersos, asi como sus
ofertas, algunos de los competidores se concentran en realizar las mejoras a
través de la certificacion de normas de calidad, implementacién de normas ISO y

otros en implementar la BPM ( Buenas Practicas de Manufactura ).

El Ecuador recibe ofertas de empresas extranjeras Yy consultores locales
particulares, no existen lideres claramente identificados, no existe una rivalidad

de una consultora similar reconocible, las otras consultoras tienen poco

35 Hellriegel, D., Jackson S., Slocum, J., ( 2005); Administracién Un enfoque basado en competencias, (10ma Edicion).
México: Thompson ,pp. 81-83.
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diferenciado el tamafio y la capacidad competitiva. La metodologia Seis Sigma
practicamente es nueva en el Ecuador inclusive para los institutos certificadores y
universidades, tampoco existe un liderazgo en el ambito de la educacioén de Seis
Sigma, sin embargo si existe una identificacion de prestigio es la Universidad San

Francisco de Quito y el TEC como entidades que brindan un alto nivel académico.

3.4.2. Presiones competitivas asociadas a la amenaza de nuevos actores

Existe la apertura para que ingresen nuevas compafiias consultoras sobre
todo extranjeras, el empresario ecuatoriano tiene bastante predisposicion a
recibir asesores de otros paises, tanto por la idea que los extranjeros traen un
know how nuevo, como por la idea de que “lo de afuera es mejor”, tal es asi que
existen visitas de instructores brasileros, peruanos y colombianos quienes ofertan

capacitaciones a empresas 0, empresas dedicadas a la capacitacion

exclusivamente como BTL.

El mercado ecuatoriano es atractivo porque maneja una moneda fuerte
como el délar y es muy probable que estos nuevos actores puedan ofertar precios
bastante competitivos por un diferencial cambiario positivo para ellos. Al
momento de realizar una consultoria, pueden alcanzar una economia de escala
si trabajan en varias empresas, e inclusive podran manejar proyectos por internet
lo cual es una grave amenaza para KSCC. Sin embargo la competitividad de
nuevos actores hara que la metodologia de mejoramiento continuo sea mas
conocida y demandada a futuro. No se estima que exista una fidelidad “a la
marca” de la consultoria, sino mas bien existe una apertura a las innovaciones y

nuevas tecnologias que las nuevas consultoras puedan ofrecer.
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Segln la publicacion de la Revista Vistazo de septiembre del 2011%, las

diez mejores empresas del Ecuador estan conformadas con capital ecuatoriano y

todas estan trabajando para mantener su calidad, demostrando que el Ecuador

tiene industrias de alta calidad.

3.4.3. Presiones competitivas de vendedores de productos sustitutos y

amenaza de los productos sustitutos

Esta rivalidad aumentard a medida que las empresas vayan demandando
mayor competitividad, productividad y calidad en sus productos y servicios. Se
conoce que hay otras metodologias de mejoramiento continuo que pueden
sustituir a Seis Sigma, como por ejemplo la Teoria de Restricciones o TOC que
tiene un lider el Sr. Eliyahu Goldratt quien participa en conferencias a nivel
mundial y ha hecho famosos sus libros que explican de manera practica su
metodologia. Por ahora esta competencia no es fuerte, ya que la capacitacion
para un instructor en esta metodologia se debe tomar fuera del pais y en idioma
inglés, siendo mas costosa, requiere de mas tiempo y un recurso humano
exclusivo para la implementacion de esta metodologia. La gran mayoria de
técnicas, herramientas y métodos estan contenidas en Seis Sigma y se incluyen

en el ciclo de mejoramiento continuo que utiliza y se llama DMAMC.

3.4.4. Presiones competitivas provenientes del poder de negociacion del
proveedor y la colaboraciéon proveedor - vendedor (poder de trato

ventajosos de los proveedores)

36 Correa, K., ( Septiembre, 2011 ). Las 500 Mayores Empresas del Ecuador, Ecuador: Revista Vistazo, p. 92
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Practicamente no existen proveedores fuertes, ya que como se ha
mencionado anteriormente la capacitacion de metodologias de mejora continua se
las toma fuera del pais, asi que dependera mucho de la seleccién, presupuesto y
tiempo de los ejecutivos de la empresa consultora en escoger donde tomar sus
nuevos conocimientos o actualizaciones. Si es importante el prestigio de la
universidad o instituto en el cual se tome la nueva capacitacion y de ser requerido
también es importante tomar en cuenta el nivel técnico, el software que utilicen y

la experiencia de los instructores.

Es muy probable que las otras empresas competidoras consultoras
también accedan a la misma capacitacion, por lo cual, lo que primara al momento
de realizar una diferenciaciéon sera la trayectoria y clientes atendidos por la

consultora y sobre todo los resultados obtenidos en la consultoria.

3.4.5. Presiones competitivas provenientes del poder de negociacion del
comprador y de la colaboracion vendedor — comprador (poder de trato

ventajoso de los compradores)

Existe un alto poder de negociacion por parte del comprador ya que, no
s6lo depende de la oportunidad que tiene la empresa consultora de crear la
necesidad de ejecutar una asesoria de mejora continua, y esa es la primera
barrera que tiene una consultora 'y es “poder acceder al comprador”. Por otro
lado es comun, que las empresas no tengan un presupuesto para realizar
proyectos de mejora continua, o que las compafias tengan presupuesto para la

capacitacion de su personal.
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Un factor importante para que un comprador se defina por realizar
proyectos de mejora continua, es que tenga problemas criticos que no pueda
resolver con sus recursos y con su personal, en sus condiciones actuales. Como
se ha mencionado es importante que la empresa tome la decision de acceder a la
calidad y uno de los medios es justamente adoptando metodologias de mejora
continua. Es dificil también establecer una nueva contratacion ya que la rotacion

de las empresas hara que los actores para la compra sean diferentes cada vez.



52
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4. INVESTIGACION DE MERCADOS

A efectos de satisfacer las necesidades especificas de informacion, se
planifica obtener datos a través de encuestas. Para determinar el tamafio de la
muestra, se toma como referencia los datos del INEC*’, del Censo Econémico del
afio 2010, en el cual se cuantifica a nivel nacional el nUmero de empresas por tipo
de actividad, en este censo se contabiliza todas las unidades econdémicas que
conforman el sector productivo, como por ejemplo: panaderias, tiendas,
farmacias, etc. En la Tabla 6 se presenta un total de empresas y también se
registra el nimero de empleados que estas empresas por tipo de actividad tienen

para la produccién de sus bienes o servicios.

Para el célculo de la muestra la de entrada son los datos de la actividad de
Industrias manufactureras, que representan el 12% del niumero total de empresas
de la provincia del Pichincha con un total de 11.737 empresas registradas en el
censo, que a la vez tienen contratados 84.957 empleados que equivalen el 15%

de la fuerza laboral de la provincia del Pichincha.

4.1. Grupo Objetivo de la Investigacion de Mercado

Para ejecutar las investigaciones cuantitativa y cualitativa, se realizara dos
encuestas con cuestionarios que incluyen preguntas para conocer datos del

mercado, percepciones y opiniones de los encuestados.

¢ Encuesta dirigida a Gerentes Generales y/o Gerentes Departamentales
e Encuesta dirigida a empleados de empresas en mandos medios que trabajan

en areas ejecutivas u operativas.

37 INEC, (2011) Extraido el 28 de Agosto desde http://www.inec.gov.ec/cenec/index.php?limitstart=2&lang=es


http://www.inec.gov.ec/cenec/index.php?limitstart=2&lang=es

EMPRESAS POR TIPO DE ACTIVIDAD - PROVINCIA PICHINCHA

EMPRESAS

Nimero Porcentaje Numero Porcentaje

EMPLEADOS

Comercio al por mayor y al por menor, reparacion de vehiculos automotores y motocicl{ 55.155 56% 144.788 26%
Industrias manufactureras 11.737 12% 84.957 15%
Otras actividades de servicios 9.935 10% 22.621 4%
Informacién y comunicacion 5.114 5% 17.307 3%
Actividades de atencién de salud humana y de asistencia social 3.838 4% 26.750 5%
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 3.730 4% 31.443 6%
Ensenanza 2.916 3% 57.005 10%
Actividades de servcios administrativos y de apoyo 1.753 2% 28.669 5%
Actividades de alojamiento y de servicio de comidas 1208 1% 45797 8%
Artes, entretenimiento y recreacion 1.001 1% 5.697 1%
Actividades financieras y de seguros 905 1% 3.595 1%
Construccidn 605 1% 17.742 3%
Administracidn publica y defensa, planes de seguridad social de afiliacidon obligatoria 571 1% 42.432 8%
Actividades inmobiliarias 544 1% 3.595 1%
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesa 132 0% 9.781 2%
Distribucion de agua, alcantarillado, gestion de desechos y actividades de saneamientg 97 0% 1.565 0%
Explotacidon de minas y canteras 51 0% 11.549 2%
Suministro de electricidad gas, vapor y aire acondicionado 37 0% 489 0%
Actividades de Organizaciones y Organos Extraterritoriales 14 0% 111 0%
TOTAL 89.353 | 100% | 555.893 | 100%
Fuente: INEC

Elaborado por: Daoris Gonzalez

Tabla 6. Empresas por Tipo de Actividad

54
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4.2. Calculo de Tamafio de la Muestra
El célculo para determinar las muestras de las encuestas dirigidas a

empleados y gerentes, se determinan con los célculos mostrados a

continuacion:

Tamaho de la muestra Gerentes

Total de la poblacion (N) 99.353
Nivel de confianza o seguridad (1-a) 95%
Precision (d) 5%
Proporcion 4%
TAMANO MUESTRAL {n) 52

Tamano de la muestra Empleados

Total de la poblacion (N) 555.893
Nivel de confianza o seguridad (1-a) 95%
Precision (d) 5%
Proporcion 4%
TAMANO MUESTRAL {n) 52

4.3. Objetivos de las encuestas
Partiendo de la necesidad de realizar dos estudios diferentes tanto para el
cliente que influye directamente en la compra ( Gerentes ) y con los clientes que

pueden ser los usuarios finales ( Empleados ), se enuncia los objetivos de cada

uno de los estudios.
4.3.1. Objetivos de Encuesta a Gerentes

¢ Identificar el estado actual de la empresa para la cual trabaja

e Conocer los procesos claves y sistemas de medicion de objetivos
e Definir las fortalezas del recurso humano

e Detallar los planes y procesos de capacitacion

e Determinar la medicién del nivel de servicio y satisfaccion a los clientes
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e Conocer los sistemas de gestion de calidad certificados
e Medir el conocimiento del Gerente acerca de los sistemas de mejora
continua

e Disposicion a invertir en proyectos de mejora

Conocer los problemas que tiene la empresa

Anexo E. Encuesta a Gerentes

4.3.2. Objetivos de Encuesta a Empleados

¢ Identificar el estado actual de la empresa para la cual trabaja

e Conocer los procesos claves de la empresa y sistemas de medicién de
objetivos

e Saber detalles sobre las capacitaciones recibidas y el interés por nuevas
capacitaciones

e Medir el conocimiento del empleado acerca de sistemas de mejora
continua

e Conocer el interés de trabajar y capacitarse en sistemas de mejora
continua

e Reconocer la intencion de recibir ayuda externa

e Observar los problemas de la comparfia desde el punto de vista del
empleado

Anexo F. Encuesta a Empleados

4.3.3. Resultados y Conclusiones de Encuestas

4.3.3.1. Resultados de la Encuesta a Gerentes
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Se ejecutd un total de 56 encuestas a gerentes y 56 encuestas a personas

en cargos de jefaturas, para la presentacion de los resultados se tabulo las

preguntas cerradas y las respuestas de las preguntas abiertas fueron tabuladas

agrupando categorias similares.

Se ejecutd un total de 56 encuestas a gerentes y 56 encuestas a personas

en cargos de jefaturas, para la presentacion de los resultados se tabulo las

preguntas cerradas y las respuestas de las preguntas abiertas fueron tabuladas

agrupando categorias similares.

Pregunta 1. ¢Cudl es el tamafio de su empresa?

El mix de los encuestados referente al
tamafio de empresa a la cual
pertenecian, se compone del 50% de
gerentes/jefes que trabajan en una

empresa grande, el 22% trabajan en

Tamafiode la Empresa

16
] 4 : 4
Microemp

Taller:

rtesanal Pequefia industria Mediana industria Grande em presa
(10 trabajadores) (2 - 20 operarios) (hasta 50 (50-99 obreros) (+de 100

obreros) trabajadores)

microempresas, el 7% en talleres artesanales, 7% en pequefias empresas y un

7% en medianas empresas.

Pregunta 2. ¢Cuéntos y cudles son
los departamentos / areas / divisiones
de su empresa?.

El 47% de encuestados respondieron

que sus empresas tienen entre 4 a 6

Numero de Areas / Departamentos

Hla3 M4a6 7 0o mds

departamentos, el 40% manifestaron que tenian 7 o mas areas y el 13%

respondieron que tenian de uno a tres departamentos. Las areas que mas se
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repiten son las areas de gerencia general, contabilidad, recursos humanos y

produccion.

Pregunta 3. ¢Cudles son los procesos claves o mas importantes de su

compafia? ¢Cuéles son los productos o servicios mas importantes en su

compafia?

La mayoria de los gerentes indicaron que tienen entre
4 o 6 procesos claves y, entre 1 a 3 productos o
servicios claves. Administrativamente es complicado
llevar mas de tres procesos claves, por lo cual aquellos

gerentes que manifestaron tener 4 a mas procesos

claves, podria provocar una carga de trabajo que
dificulte hacerlo con eficiencia, sino cuenta con la
adecuada estructura y organizacion. Asi mismo el
namero de productos o servicios claves se convierte en
el numero de “preocupaciones” o “aciertos” que un

gerente puede tener, siendo una oportunidad para la

Productos / servicios claves

0; 0%

Wla3 MW4ab 7 o mas

Procesos Claves

Wla3 ®W4ab 7 0 més

consultora ayudar a los gerentes a tener procesos eficientes, sin importar el

ndmero de procesos y productos que tengan.

Pregunta 4. ¢Tiene un sistema de
medicion de objetivos o el desempefio
general de la compafiia? ¢Cual?
El 62% de los gerentes de las

empresas dijeron que sus empresas Si

Tiene Indicadores de Gestion

Hs| EnO

tienen, miden y controlan sus indicadores de gestion, la mayoria de los
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indicadores dependen de la planeacion estratégica. Es importante esta medicion,
ya que es el primer paso para que las empresas analicen cuales son sus puntos
fuertes y sus debilidades, es tener un sistema de control de desempefio. Las que
no controlan sus indicadores simplemente estan condenadas a sobrevivir o
desaparecer en este mundo competitivo, su comportamiento sera por lo general

reactivo y no proactivo, careceran de innovacion y agilidad.

Pregunta 5. ¢ Tiene procesos, mediciones y metas clave para manejar los riesgos

asociados a sus productos, servicios y operaciones?

Se interrog6 si tenian procesos para Tiene procesos paramanejar riesgos
manejar los riesgos (imprevistos
graves), un 64% contestd que si

tenian procesos para contingencias,

un 36% contestd que no tenian

mS| ENO

ningun plan. Esto implica el nivel de prevision que tienen las empresas de la
muestra del estudio, algunos de estos procesos son parte de las acciones que
exigen las certificaciones 1SO que tienen algunas empresas de los gerentes

estudiados.

Pregunta 6. ¢Compara el desempefio de su empresa con otras empresas?

Al preguntarles si hacian comparativos

Hace Benchmark

con otras empresas de su industria o
sector, la mitad contesto que si lo hace

y la otra mitad que no lo hace. Las

empresas que hacen benchmarking

mS| mNO

tienen cierto nivel de especializacion, ya que hacer esta medicion requiere de
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personal y recursos para conseguir esta informacion que por lo general es
confidencial 6 dificil de obtener, pero es bastante valiosa para comparar su

desempeiio y aprender de aquellas empresas que tienen los mejores resultados.
Pregunta 7. ¢Cree Ud. tener fortaleza en el recurso humano de su compafiia y

porqué?

La mayoria de gerentes manifiesta que

Tiene Fortalezaen su Recurso Humano

4;7%

si tiene fortaleza en el recurso humano
de sus empresas, el 29% cree no

tenerlo y un 7% no contesta. Esta

apreciacion de confianza hacia el

mS| ®mNO No contesta

empleado es una sefial positiva tanto para el empresario como para Ssus

colaboradores.

Pregunta 8. ¢Cree Ud. que sus mandos medios tienen empoderamiento,

innovacion y agilidad?

Gran parte de Ia Ca“dad eS que IOS Su personal tiene empoderamiento, innovacién y agilidad
empleados tengan empoderamiento,
innovacion y agilidad, no solo la

percepcion, sino que esto sea parte de

la filosofia y modelo de la operacion de

ES| EmNO No contesta

las empresas, a esta pregunta los gerentes contestan que el 79% si lo tienen,
frente a un 14% que dicen no tenerlo y un 7% no contestan. Parte de las
metodologias de mejoramiento continuo es que las empresas tengan
predisposicién al cambio a través de la innovacion, que sus empleados puedan

tomar decisiones y sobre todo que sus decisiones, procesos y ejecuciones sean
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agiles y a tiempo, para todo esto se necesita una estructura, comportamiento,

filosofia y cultura empresarial que permita este “ambiente”.

Pregunta 9. ¢Realiza Ud. o su compafia anualmente un plan de capacitacion

para sus empleados?

El 85% de encuestados contestaron
Realiza su compaifiia un plan de capacitacién anual

qgue si tienen un plan de capacitacion

de empleados, frente a un 15% que no

realiza planes de capacitacion anual.

A efectos de ejecutar la capacitacion

mSI mNO

de Seis Sigma en las empresas es importante conocer que el 85% presupuesta
sus inversiones en capacitacion y que la compafia KSCC debera conseguir que

se le incluya en los planes de capacitacion anual de las empresas.

Pregunta 10. ¢Cdmo destina Ud. o su compafiia recursos para cumplir su plan

de capacitacién?

En una pregunta abierta de cémo se
Asignaciéon de Recursos para Capacitacién
asignan los recursos para la
capacitacion, se clasifico las

respuestas en que un 64% realiza un

presupuesto anual, un 29% asigna

M Presupuesto H Depende de la necesidad No asigna

este recurso dependiendo de la
necesidad del empleado y de la oferta de capacitacién del mercado y un 7%

simplemente no asigna ningun recurso.

Pregunta 11. ¢(Cdomo asigna Ud. o su compafiia la capacitacion y entrenamiento

para cada uno de sus empleados?



En esta pregunta abierta se orden¢ las
respuestas en los criterios de
asignacion de capacitacion, un 43%
registra el perfil del empleado para

luego definir los tépicos sobre los
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Criterio paraEjecutar la Capacitacion

M Evaluaciéon M Prioridad Por necesidad M Perfil de cada empleado

cuales el cargo y el empleado en la posicidon requieren, un 29% asigna la

capacitacion dependiendo de las necesidades puntuales de la compafiia, y con un

14% lo asignan priorizando bajo criterios de antigiiedad, nuevos cargas, nueva

maquinaria y otro 14% asignan la capacitacion luego de ejecutar evaluaciones a

los empleados y en base a ello asignan la capacitacién enfocado en lo que le

hace falta al empleado para ejecutar de mejor manera su trabajo. Algunos

manifestaron que luego de hacer el ejercicio de la planeacién estratégica, generan

la necesidad de cargos y necesidades de capacitacion de los empleados para

cumplir los objetivos planteados.

Pregunta 12. ¢Cree Ud. que la educacion y el entrenamiento de los empleados

contribuyen al logro de sus planes de accion y estrategias de la compafia?

El 100% de los encuestados
contestaron que si creen que la
capacitaciéon y entrenamiento de los
empleados sirven para alcanzar sus

metas y objetivos.

La capacitacion contribuye a los planes de su compaiiia

0; 0%

Pregunta 13. ¢En qué porcentaje cree que sus clientes estan satisfechos con

sus productos y servicios?



Algunos encuestados responden que
realizan mediciones formales y otros
responden en base a su percepcion,
la calificacion que mencionan tener es
que el 43% de ellos dicen estar entre

el 81% a 100% de nivel de
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satisfaccion de sus clientes, otro 43% estima estar entre el 61% y 80% y otro 14%

dice estar entre el 41% y 60%.

Pregunta 14. ¢;Como determina la satisfaccion de los clientes?

Algunas empresas utilizan varios
meétodos para definir la satisfaccion de
los clientes, el 12% tienen un CRM
(Customer Relationship
Management), un 18% de manera

informal esta medida a través de

Determinacion de Satisfaccion de los Clientes

30

25

20 =

15 4

10 =

0 =

visitas y conversaciones casuales de su personal con los clientes, el 29% ejecuta

estudios directos o telefénicos y un 41% perciben la satisfaccion positiva de los

clientes porque estos siguen utilizando sus productos o servicios. El 59% de los

encuestados practicamente no tiene un sistema de medicién formal, el sistema de

recoleccion se basa en percepciones que puede tener el empleado con respecto a

los comentarios y recompras que realizan sus clientes, esta falta de medicién

formal es un error muy grave, ya que parte del crecimiento empresarial es tener

clientes satisfechos y fieles a sus productos, marcas o servicios.

Pregunta 15. ;Como recibe retroalimentacion de sus clientes? Cémo

recolecta
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las quejas y reclamos, cdmo los soluciona y como los relaciona con acciones de

mejora de la compafiia?

Esta pregunta también

condensa las respuestas en

parametros para recibir las quejas y |*
reclamos de sus clientes, un 41% lo |«

hace a través de las visitas a clientes,

abierta,

Cémo recibe las quejas de sus clientes

los

35

30

20

Call Center

un 13% recibe estas quejas en la comunicacién directa por medio de correo

electronico, un 14% cuenta con un call center que recepta las quejas, otro 14%

tiene un sistema de CRM y un 18% utilizan los formularios de acciones correctivas

y preventivas para recolectar las quejas para registrar las quejas y reclamos.

Pregunta 16. ¢Cuales sistemas de gestion tiene Ud. Certificado? ¢ Le interesaria

certificar?

La mayoria de las empresas de los
encuestados cuentan con las
certificaciones ISO de Calidad y de
Medio Ambiente. A la segunda

parte de esta pregunta la mayoria

contesta que si estan interesados
en certificar en la 1SO 9001
de Calidad, luego la certificacién
Ambiental, la de Responsabilidad

Social y de Buenas Practicas de

Otros, cual
Laboratorios1S0O 17025.

HACCP ( Plan para plantaciones agricolas)
BPM ( Buenas Practicasde Manufactura )
BRC

BASC  Seguridad Fisica )

Responsabilidad Social

Inocuidad Alim entaria 15O 22000

Seguridad y Salud Ocupacional OHSAS 18001
Ambiental1SO 14001

Calidad por1S0 9001

Qué certificacionestiene suempresa

Otros, cual
150 17025 Laboratorio
HACCP Plantaciones
BPM
BRC
BASC Seguridad Fisica
Responsabilidad Social
150 22000 Alim entaria
OHSAS 18001 Seg. Ocupacional
1SO 14001 Am biental

150 9001 Calidad

8

Interés por Certificar

ENO

msi
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Manufactura. El siguiente interés es certificar en OHSAS vy las certificaciones
propias de cada industria con respecto a alimentos, laboratorios, etc. Las
certificaciones de ISO y de Medio Ambiente propenden a llevar a las empresas a
la excelencia, las no conformidades que resultan de estas auditorias muestran la
realidad de los procesos y su nivel de calidad, de estas no conformidades pueden
desprenderse problemas graves que se solucionan a través de implementaciones
de metodologias de mejora continua.

Pregunta 17. Conoce Ud. las siguientes metodologias?

La mayoria  de entrevistados

Conoce estas metodologias de Mejoramiento Continuo
30
contestaron que conocian al menos 25

20

una metodologia y otros conocian mas | =

10

de una, los resultados se presentan

Teoria de Kamban Kaysem 5s VSM Lean
con un 28% que si conocian la Teoria restricciones Producton!
mas limpia )

de Restricciones, un 12% manifestaron
que conocian la metodologia de Kamban, un 8% conocen Kaysem, un 16%

conoce la metodologia de 5 s, un 24% conocen VSM y un 12% Lean Production.

Pregunta 18. ¢Conoce Ud. Lo que es Six Sigma?

0,
El 50% de los encuestados conocen Conoce la metodologia Seis Sigm a
algo de la metodologia y el otro 50%
no lo conocen, esta igualdad se

convierte en una oportunidad en

ambos casos, tanto para los que si la

Wsi EnNO

conocen y deben saber acerca de los beneficios y referencias positivas de la

metodologia; como también los que no la conocen ya que para ellos esto es una
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novedad y tema de interés. Ninguno de los encuestados ha sido capacitado en
esta metodologia, tienen ideas superficiales de lo que es la metodologia, para qué

sirve y como se aplica.

Pregunta 19. ¢Qué conoce Ud. de manera general de los sistemas de

mejoramiento continuo? ¢ Cree que sirven para su empresa?

El 79% de los encuestados

Cree que sirven los Sistemas de Mejoramiento Continuo

contestaron que son asertivos los
sistemas de Mejoramiento, tienen

comentarios positivos con respecto a

la aplicacion de estos en sus

Hsi ENO No conoce

compafias o han escuchado de otras
compainias, sélo un encuestado cree que no sirven lo que representa el 7% y un

14% prefirieron contestar que no conocian del tema.

Pregunta 20. ¢Estaria dispuesto a invertir en proyectos de mejora continua?

La gran Oportunldad para |a ConSU|t0ra Invertiria en Proyectos de M ejora Continua
es justamente que el 93% de los
participantes en este estudio estarian

dispuestos a invertir en proyectos de

mejora continua, como referencia

Es| ENO

mencionaban que lo ven como una necesidad, porgue quieren mejorar sus

costos, porque quieren incrementar su produccion, el encuestado que contesto
gue no invertiria porgue no tiene un presupuesto.
Pregunta 21.- ¢ Tiene Ud. un presupuesto asignado para la mejora de la calidad

de su empresa?
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A pesar de que Ia prediSPOSiCién a Tiene presupuesto para proyectos de Mejora Continua
invertir, solo el 57% de empresarios, si
tienen una proyeccion de gastos para

proyectos de mejora continua. Este

porcentaje centra aun mas la realidad

mS| mNO

acerca del niumero de empresas que podrian captar como clientes la consultora.

Pregunta 22. ¢Cdémo minimiza los costos totales asociados con la inspeccion,

pruebas y auditorias de procesos y desempefio?

Este punto es importante ya que es

Cémo minimiza costos de auditorias, inspeccién, pruebas

14

una inversion de la cual la consultora | ,

10

podria apropiarse, un 29% ejecuta | -

monitoreo y control de sus procesos, ‘ I E

otro 14% menciona que hacer un buen

Capacitacién a Monitoreo y Haciendo un buen No conoce

empleados control trabajo

trabajo es lo que les ayuda a mantener
bajos estos gastos o simplemente no los hacen y un 14% dice que no hace
inversiones en este tipo de herramientas. Se esperaba que los encuestados
respondieran que evitaban estos costos, a través de la implementacién de

proyectos de mejoramiento continuo pero no hubo ninguna referencia al respecto.
Pregunta 23. ¢Considera que Ud. Tiene problemas criticos en su empresa?

Los gerentes contestaron que si tenian problemas criticos un 25%, el 75%
restante dijeron que tienen problemas pero no llegan al punto de ser criticos. Ese
25% de empresarios son los que tendrian una alta predisposicion a hacer mejoras
en sus empresas y debemos suponer que son potenciales clientes que

eventualmente contratarian asesores externos para que les ayuden a mejorar Sus



procesos, productos y servicios. El
otro 75% pueden requerir ayuda, pero
consideran que pueden manejar sus

problemas.
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Tiene problemascriticosen suempresa

Msi ENO

Pregunta 24. ¢Cuales son sus principales problemas?

Al preguntarles cuales son los tipos de
problemas que les aqueja, los
encuestados respondieron que la
mano de obra es su problema mas

grave, luego esta que los métodos o

30

25

20

15

10

Problemaspor Tipo

Mano de Medicion de Método de Magquinaria Medio Materiales
obra indicadores medicion Equipos Ambiente
Empleados

procesos que utilizan opinan que no son los adecuados, problemas del medio

ambiente que se refieren méas bien al sistema legal del pais, la falta o errbnea

medicion de los indicadores es lo que le sigue, la falta de los equipos o

herramientas es el quinto problema y por ultimo a veces tienen fallas con los

materiales de materia prima que utilizan, esta enunciacibn de problemas

corresponde a la clasificacion de los tipo de problemas que utiliza la metodologia

Seis Sigma.

Pregunta 25. ¢Estaria dispuesto a contratar una compariia consultora para que

le ayude a disminuir los problemas en

Su empresa y mejorar?

A manera de confirmacion se tiene la
ltima pregunta, con la cual se tiene la

informacion final de cual seria el

ContratariaunaConsultoria Externa

Msi EnNO




69

interés de contratar asesoria externa para que apoye la gestion de las empresas
de los encuestados. Se obtiene que el 71% de los encuestados si estarian

dispuestos a invertir en una consultoria externa y el 29% no estaria dispuesto.

Pregunta 26. ¢Qué tanto le gustaria que sean sus propios empleados los que

sean los generadores del cambio y la mejora, previa a una capacitacion?

Para conocer que tanto los

Qué tanto le gustaria que sus empleados generen cambios

empresarios  quieren  que  SUS | 5

35

30

empleados sean los que gestionen los

25

20

cambios positivos en sus empresas, |*

10

. - 5
se obtiene que el 64% quisieran o | ,l_° ° 0

1% - 20% 21% - 40% 41% -60% 61% - 80% 81% -100%

confian en que sus empleados pueden ser los gestores de los cambios

importantes en el rango del 81% al 100%, mientras que el 36% restantes dicen

que confiarian en un rango del 61% a 80% para que ejecuten los cambios.

4.3.3.2. Conclusiones Encuestas Gerentes

e La mayoria de empresas realizan mediciones de gestiéon en la mayoria de
sus areas 0 procesos, aunque también se nota que algunas no tienen procesos
formales para medicion de los niveles de satisfaccion, medicién de niveles de
calidad, niveles de desempefio, registros de quejas y reclamos de clientes, etc.

e Los gerentes mencionan que tienen confianza en su recurso humano estan
convencidos de que la capacitaciéon sirve para mejorar el desempefio de sus
empresas, minimizar costos de auditorias.

¢ Algunos de ellos si tienen asignados recursos para capacitacion a traves de
un presupuesto, sin embargo la asignacion de la capacitacion a los empleados a

excepcion del perfil son un tanto subjetivas y no planificadas.
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e Los gerentes coinciden en que el recurso humano en varios aspectos,
seguido de los métodos de medicion, son los mayores problemas que tienen en
sus empresas, lo cual coincide con Seis Sigma en cuanto a los elementos
principales es el empleado para conseguir la calidad Seis Sigma.

e Las certificaciones mas reconocidas son las de Calidad, Ambiental,
Responsabilidad Social y Buenas Practicas de Manufactura, los que no la tienen
quisieran realizar todo el proceso para poder certificar.

e Los gerentes manifestaron que tienen un 25% de problemas criticos en su
empresas, esto significa que tienen al menos un problema en un area (la mayoria
tienen entre 4 a 6 departamentos), 6 en sus procesos claves (4 a 6 procesos) o0
productos / servicios claves (1 a 3 productos o0 servicios), esto es una clara
oportunidad para la ejecucion de actividades en la consultoria de Seis Sigma.

e Existe un conocimiento de las diferentes metodologias de mejoramiento
continuo, aunque caracterizado porque algunos de los gerentes conocian mas de
una metodologia y otros simplemente no conocian ninguna. Con respecto a
Seis Sigma la mayoria de encuestados si tenian una “idea” de lo que es.

e Se confirma que el 57% de ellos si tienen un presupuesto para mejorar el
desempeiio y que el 79% de los gerentes creen que los proyectos de mejora
continua son una inversion rentable, para KSCC implica que puede negociar mas
facilmente ya que partimos de que existe un presupuesto y no que hay que crear
un presupuesto para las mejoras continuas en por lo menos el 57% de clientes.
El 79% que ven los proyectos de mejora continua como una inversion y no como
un gasto, es importante considerar estos aspectos al momento de la negociacion
y enfocar de esa manera los argumentos de ventas, ya que el valor invertido

puede ser recuperable con el beneficio econdémico de cada proyecto.
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e Existe un 93% de predisposicion en invertir en proyectos Seis Sigma y un
71% de los gerentes contratarian una consultoria para que les ayude con sus
problemas criticos, siendo esta una pregunta final de confirmacion simplemente
establece con seguridad la opcion de la necesidad y predisposicion de los
gerentes, en el avance del proyecto se extraera los elementos a los cuales los

gerentes le dan mayor valor como beneficio de un proyecto de Seis Sigma.

Resumiendo existen problemas en los procesos de las compaiiias, el
manejo del recurso humano y métodos de medicidon necesitan mayor apoyo, hay
la opcion de mejorar los sistemas de registro de datos enfocados a los factores
claves de cada empresa y de servicio al cliente. La capacitacion y metodologias
de mejoramiento continuo sirven para incrementar los niveles de gestion e
incrementar la rentabilidad de las compafias. Existe una alta probabilidad de que
los gerentes quienes son los que definen estas contrataciones, quieran el apoyo
de una consultoria de Seis Sigma y vean como una solucién idonea para el
memoramiento continuo de sus empresas, adoptandola como una filosofia de

calidad y estrategia para el crecimiento sostenido.

4.3.3.3. Resultados de la Encuesta a Empleados

Pregunta 1. ¢ Cudl es el tamafio de su empresa?

El 57% de los encuestados

Tamafode la Empresa

pertenecen a una microempresa, el |, .3

22% a grandes empresas, 7% los |*

talleres artesanales, 7% las pequefias | .E
4
0 ||

Microempresa  Talleres artesanal Pequefia industria Mediana industria Grande empresa
(10 trabajadores) (2 -20 operarios) (hasta 50 (50 -99 obreros) (+de 100
obreros) trabajadores)

y 7% las medianas.




72

Pregunta 2. ¢Cuales son los departamentos / areas / divisiones mas importantes

de su empresa?

Nimero de Areas / Departamentos

4;8%

M1a3 M4a6 W70mas

Los empleados identifican que tienen
entre 4 a 6 departamentos en sus

companiias en el 61% de los casos, el

del 31% dice tener entre 1 a 3 areas y

un 8% dice tener 7 0 mas areas.

Pregunta 3. ¢Cuales son los procesos claves de su Procesos Claves

compafiia? ¢Cuales son los productos o servicios
mas importantes en su compafiia?

Los entrevistados identifican de 1 a 3 procesos .

claves en un 79% de las compafias y un 12% dice m1a3 maae m7o0mas

Productos / servicios claves

tener entre 4 a 6 procesos claves. Con respecto a oo
4;7% 0;0%

los productos o servicios claves el 93%- dice tener
entre 1 a 3, un 7% dice tener entre 4 a 6 servicios o
productos claves. No se identifican mas de seis

procesos claves en sus compafias, tampoco =103 maa6 m7o0mss

reconocen tener mas de seis productos o servicios claves. Bajo la vision de los

empleados es mas manejable una empresa que no tiene varios procesos claves.

Pregunta 4. ¢ Tiene Ud. un sistema de
Tiene Indicadores de Gestion
medicion de su desempefio 6
indicadores clave de gestion?

El 57% de los empleados dicen que su

4;7%

WSl EMNO WHNOSE

empresa si tienen indicadores claves,
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el 36% dice que no tienen y un 7% de ellos no conocen si tienen o no indicadores
claves, lo cual indica la desinformacion que puede existir en ciertas compafias o
desinterés por parte de los empleados, sobre todo porque esta encuesta se aplico
a mandos medios.

Pregunta 5. ¢Si Ud. si tiene un sistema de medicion del desempefio, podria

mencionar cual su cumplimiento promedio?

Se les pregunt6 acerca del

Cumplimiento Promedio de Objetivos
cumplimiento que creian ellos que
tenian su empresa con respecto a los e

objetivos planteados, en un calculo

modal se recoge la informacion de que

W i100% M85% 80%

el 43% de los entrevistados
manifestaron que creian tener el 100% del cumplimiento, para efectos practicos
se invalida este punto ya que un cumplimiento del 100% indicaria empresas de
excelencia, considerando que siempre hay indicador que se pueda mejorar. Un
14% menciona que tienen un cumplimiento del 85% y un 43% de los empleados
dicen que sus empresas tienen el 80% de cumplimiento.

Pregunta 6. ¢Cree que Ud. necesita capacitacion y entrenamiento?

Los encuestados dijeron
Necesita Capacitacion
mayoritariamente que si necesitan
capacitacion en un 92%. Esta es una

oportunidad muy alta para Ila

consultora y que puede aprovechar de

Msi ENO

esta necesidad expresada por los

empleados.



Pregunta 7. ¢Estaria dispuesto a
capacitarse o entrenarse?

El 92% de entrevistados estarian
dispuestos a capacitarse. De igual

manera esta disposicion es un punto

74

Disposicion a Capacitarse

4; 8%

Hs) ®mNO

favorable para que los empleados acepten capacitarse en metodologias de

mejoramiento continuo y solicitar la capacitacion a sus jefes.

Pregunta 8. ¢Cuél fue su ultima
capacitacion o entrenamiento?

Se manifiesta que el 40% de los
encuestados dicen haber recibido
capacitacion en el ultimo mes, un 10%

dice haber recibido capacitacion hace

Hace cuanto tiempo recibié una capacitacion

16

Hace un mes Hace tres Hace 6 Hace un afio Masde un No ha

meses meses afio recibido

3 meses, un 10% hace 6 meses, un 20% hace un ano, un 10% hace mas de un

afio y otro 10% dice no haber recibido capacitacion alguna.

Pregunta 9. Califique la importancia de

los siguientes topicos ( graficos )

Los encuestados respondieron en la
mayoria de las ocasiones que si han
recibido cursos que se relacionan con
su trabajo, estos cursos han sido
necesarios y han sido cursos practicos,
calificando en una escala de 1 a 10 en

la mayoria de los casos con un 10 estos

Necesidad de las Capacitaciones

0 0

1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10
................ e ‘ i |

Practicidad de los cursos que ha recibido
16
1z
8
4 4 4

0 0 0 0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

............... il |
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conceptos, la 2da. calificacion mas alta es 8.

Pregunta 10. ¢Esta conforme con la capacitacion que ha recibido hasta ahora?

Con un leve porcentaje mayor de 54%
Conformidad con la Capacitacion recibida
vs 46%, los empleados de las
empresas dicen no estar conformes

con las capacitaciones recibidas.

Estas respuestas se refieren mas bien

Wsi ENO

a la calidad de la instrucciéon recibida,

mas no al tépico de la capitacion que se recibid.

Pregunta 11. ¢Se ha pagado alguna capacitacion externa? ¢Qué eligio?

La pregunta referente a si los
Se ha pagado capacitaciones externas
empleados se han capacitado por su
cuenta, lamentablemente el 57% de

los encuestados no responde a esta

pregunta, el 39% dice si haberse

Hsi ENO FNORESPONDE

pagado de sus propios fondos curos

cuyos topicos se trataron de crecimiento personal en varios casos y un 14% no se
han pagado con fondos propios ninguna capacitacion. Los empleados no
invierten sus fondos propios en capacitacion, sino mas bien esperan que sus

empresas lo hagan.

Como le gustariatomar un diplomado

60

Pregunta 12. ¢Que le interesa mas

50

40

en un diplomado?

30

20

La mayoria de empleados contestaron

gue les gustaria tomar un diplomado

Tomar un diplomado sin aplicacion Tomar un diplomado con aplicacién
practica practica
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so6lo si tuviera una aplicacion practica. Esta pregunta resalta fuertemente que los

empleados encuestados esperan capacitaciones practicas y no tedricas.

Pregunta 13. ¢A Ud. sélo le interesa tener capacitacion si tiene un diploma o

certificado que avale sus estudios?

Sélo se capacitaria sile entregan un certificado de estudios

La gran parte de los encuestados
respondieron que se capacitarian sélo

si les entrega un certificado de

estudios, lo que suma un porcentaje

del 71%, al 29% no le interesa si es "si mno

gue no les entregan un certificado, algunos comentarios repetitivos dicen que
estos certificados les sirven para colocarlos en su hoja de vida laboral. Entonces
se puede afirmar que la gente busca capacitacion y adicionalmente el

certificado es una motivacion y una necesidad para demostrar sus estudios.

Pregunta 14. ¢Ud. transmite los conocimientos y aprendizajes (know how) a sus

comparieros o los recibe de sus comparfieros?

A |a pregunta de SI el aprendlzaje eSté' Comparte los conocimientos con sus compafieros
garantizado por la transmision de
informaciéon  por parte de los

encuestados, el 79% contestd que

comparten sus conocimientos con sus

HSITRANSMITE B NO TRANSMITE

comparieros y un 21% reconoce no hacerlo. Esto da la pauta de que los procesos
de aprendizaje que puede tener una empresa no existen o no son efectivos. Los
encuestados que contestaron que si comparten sus conocimientos, lo hacen de

manera espontanea y por “‘comparerismo”, mas no porque tengan la “obligacion
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de transmitirlos”, 6 exista un procedimiento que deba cumplir de compartir sus
conocimientos a sus comparieros o subordinados, esto implica que las companias
invierten en capacitacion de pocos empleados y éstos a su vez se quedan con los
conocimientos solo para si y si no es practico el conocimiento pues simplemente
es muy posible que el empleado no ejecute o ponga en practica lo aprendido

para la mejora de su compafia.

Pregunta 15. ¢Conoce algun sistema de mejoramiento continuo?

El 86% dice no conocer ningun . e o :

onoce algun sistema de mejoramiento continuo?
sistema de mejoramiento continuo,
siendo este un nivel intermedio

jerarquico, es alta esta cifra, ya que se

espera que los mandos medios al

ES|I ENO

menos tengan algin conocimiento
basico de lo que son los sistemas de mejoramiento continuo, el restante 14% si

conocen sistemas de mejoramiento continuo.

Pregunta 16. ¢Le interesaria recibir una capacitacion en metodologias de

mejoramiento continuo o de calidad? ( Seis Sigma, VSM )

Al 86% de los empleados

Desea Capacitacion en métodosde Mejoramiento Continuo

encuestados si les interesaria recibir
una capacitacion de métodos de

mejoramiento continuo y a un 14% no

les interesaria. Esto representa una

EmS| mNO

alta  probabilidad de que los

empleados soliciten capacitaciones de metodologias de mejoramiento continuo.
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Pregunta 17. ¢Le interesaria trabajar en la implementacion de proyectos de

mejora continua?

Un a|t0 porcentaje eC]UIV8.|en'[6 al 77% Trabajaria en proyectos de Mejora Continua
de empleados dice que si les
interesaria trabajar en una

implementacion de proyectos de

mejora continua, a un 23% no les

Esi ENO

interesaria. Esta cifra se convierte en un dato de entrada importante para los
objetivos de la consultora acerca de la intencion de capacitacion y de posterior

trabajo de implementacion en un proyecto de Seis Sigma.

Pregunta 18. ¢Tiene Ud. algun problema inherente a su trabajo o area, por el

cual piense que debe tener ayuda externa?.

Los resultados para esta pregunta es Tiene problemas en su trabajo
que el 77% de empleados reconocen
tener problemas en su trabajo y el 33%

dice no tener problemas. Que los

empleados estén consientes y

Hs| ENO

objetivos en cuanto a tener problemas es una medida favorable para

cualquier proceso de mejora.

Pregunta 19. ¢Aceptaria Ud. la - - : »

Aceptaria consultoria para mejorar la Gestion
direccion de un consultor que le apoye
para mejorar la gestion en su area de

trabajo?

El 86% de los entrevistados manifiesta

Hsi ENO
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gue si aceptaria una consultoria externa para que les ayude a mejorar la gestion,
un 14% no lo aceptaria. Esta cifra es importante porque establece la intencion de
“‘compra” que podrian tener los empleados que se convierten en usuarios o
influenciadores de la compra de una consultoria.

Pregunta 20. ¢Qué cree Ud. que le hace falta para ser mas eficiente y efectivo

en sus labores diarias?

La metodologia Seis Sigma encasilla

Que le hace falta para mejorar

los problemas en seis tipos, al aplicar

esta pregunta abierta, se clasifico las

respuestas y se obtuvo los resultados

de que en Ia mayorl’a de IOS CaSOS |OS Mano de Medicion Método Magquinaria Medio Materiales

Obra Ambiente

empleados manifiestan que les hace falta capacitaciébn y conocimientos para
mejorar su trabajo, lo cual se liga directamente al concepto de mano de obra que
representa el 45% de los que les hace falta, un 20% atribuye que les hace falta
mediciones efectivas, un 15% les gustaria que mejore los métodos de sus
procesos y procedimientos, un10% requiere de mejores materiales, 5% se dice
que necesita mejorar la maquinaria y un 5% atribuye que efectos del medio

ambiente les perjudica en su trabajo.

Pregunta 21. ¢Conoce Ud. estas metodologias?

El 32% de los entrevistados conoce

Conoce estasmetodologias

VSM, un 25% conoce las 5’s, un 12% |

conoce Kamban, 12% identifica

Kaysem, Lean Production un 12%,

0

Teoria de Kamban Kaysem 5s VS™M Lean
1 restricciones Production (
ninguno conoce TOC. ot e n

mas limpia )
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Pregunta 22. ¢Cual de las anteriores es la que le interesa mas?

Se les pregunt6 acerca del interés de

conocer cada una de las

metodologias en la lista de Ila
encuesta de mejoramiento continuo y

se obtuvo que el 32% no conoce

14

12

10

Cudlmetodologiale interesamas

Todas No conoce Lean VsM TOC KAYSEM

ninguna de las metodologias; de los que

si reconocen alguna metodologia, el

11% de ellos quisieran aprender Kaysem, otro 11% quieren aprender de Kamban,

un 11% quiere conocer de VSM, el 11% desea aprender de Lean Production, otro

12% quieren aprender de TOC y un 12% final desean aprender todas las

metodologias. Practicamente existe el mismo interés por todas las metodologias.

Pregunta 23. ¢Conoce Ud. Lo que es Seis Sigma?

Los empleados dicen que si conocen
acerca de metodologia Seis Sigma en
un porcentaje del 25% y un 75%
dicen no conocer nada de esta
metodologia.

Pregunta 24. ¢Considera que Ud.

tiene problemas criticos en su

empresa, 0 que sSu empresa tiene

problemas graves?

So6lo el 31% de los encuestados

expresan que tienen problemas

criticos en su empresa, un 69% dicen

Conoce la metodologia Seis Sigma

ESI ENO

Tiene problemas criticosen suempresa

mS| mNO
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gue no los tiene. Como se manifesté anteriormente el reconocer tener problemas
es un primer paso para el mejoramiento, y esto de la perspectiva de los
empleados se convierte en un impulsor para buscar apoyo externo que los ayude

a resolver sus problemas.

Pregunta 25. ¢Cuales son sus principales problemas en su trabajo dentro de

estos conceptos?

En la pregunta directa por tipo de Problemas por Tipo

problema se contestd que en el 38% | =

de los casos los problemas se | =

atribuyen a mediciones erréneas, °

Mano de Medicion de Método de Maquinaria Medio Materiales

mano de Obra 31%’ maquinaria el obra indicadores medicion Equipos Ambiente

Empleados

13%, métodos 6%, medio ambiente 6% y materiales el 6%, curiosamente aqui los

empleados miran la mano de obra como un segundo problema.

Pregunta 26. ¢Solicitaria a sus superiores realizar un proyecto de mejora

continua en su area?

Realizaria un proyecto de mejora continua en su drea?

60

La totalidad de encuestados si le

50

40

sugeririan a sus superiores que

30

serealice un proyecto de mejora | *

10

continua en su area. Esta 0

N NO

contundente respuesta apoya

totalmente a la gestion que puede desempefar la consultora.
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4.3.3.4. Conclusiones Encuestas a Empleados

e Los empleados reconocen en un 31% tener problemas criticos, por lo tanto
tendran al menos 1 o 2 problemas en sus departamentos de los 4 a 6 que
reconocen que hay en sus empresas y al menos 1 problema en sus procesos
claves de los 1 a 3 procesos claves.

e No todos los empleados conocen sobre las mediciones del desempefio, por
lo tanto las cifras indicadas de cumplimientos de objetivos podrian ser poco
confiables, sobre todo de aquellos que manifiestan tener un 100% de
cumplimiento. Es probable que los entrevistados conozcan de los indicadores de
su area pero no conocen de los indicadores de otras areas.

e La exacta coincidencia entre la necesidad y disposicibn a capacitarse
manifestada por los empleados del 92%, es una gran oportunidad para KSCC
para “vender su capacitacion”.

e A pesar de que los empleados identifican que sus capacitaciones han sido
practicas, sienten también no estar satisfechos con la calidad de la capacitacion
recibida.

e El 86% de los entrevistados no conoce de los sistemas de mejoramiento
continuo, pero afortunadamente el 86% de ellos estarian dispuestos a
capacitarse, un 77% trabajarian en proyectos de mejora continua y finalmente un
contundente 100% de empleados que sugeririan a sus superiores que se realicen
proyectos de mejora en su area, estas definiciones viabilizan el proyecto hacia
una factibilidad segura.

e Con respecto a la pregunta de la necesidad de entregar certificados de las

capacitaciones, esto se convierte en un requisito indispensable e indica a KSCC
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que debe conjuntamente con la capacitacion debe entregar el certificado
respectivo.

e La mano de obra en la pregunta abierta y en la pregunta cerrada de los
tipos de problemas coinciden con mayor puntuacion los problemas de mano de
obra que se refieren en la mayor parte a la falta de capacitacion que tienen los
empleados, en segundo lugar esta la medicidén, en tercer lugar los métodos de
procesos y procedimientos, en cuarto lugar estan las maquinarias y materiales y
en ultimo lugar esta el medio ambiente.

e Existe un bajo conocimiento de las metodologias de mejoramiento continuo
sin embargo el interés por capacitarse esta practicamente divido en igual
proporcion en todas las metodologias citadas, lo éptimo hubiera sido tener una
tendencia por alguna de ellas.

Finalmente se puede concluir que el personal de las empresas estan
ampliamente interesados en mejorar su gestién en el trabajo, la capacitacion es
un beneficio que apreciarian en gran medida les otorgue sus empresas, no estan
dispuestos a invertir en forma particular en ningun tipo de capacitacion. La
implementacion de proyectos de mejora continua estarian bien recibidas por parte
de los empleados. Hay la oportunidad de capacitarles en varias metodologias,
sobre todo Seis Sigma por lo cual demuestran un gran interés y estarian

dispuestos a trabajar en proyectos de mejora continua.

4.3.3.5. Referencias cruzadas

e Coinciden la mencién entre los nimeros de departamentos, mas no asi en

la mencién de procesos claves y productos claves.
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e Los gerentes estdn mas involucrados en conocer los indicadores de
gestion, los empleados tienen informacién errénea en cuanto a los cumplimientos,
lo cual demuestra la falta en la entrega de informacion a todos los niveles de la
compaiia.

e A pesar de que algunas empresas tienen certificaciones ISO, la mayoria de
empleados dicen no conocer en la mayoria ningun sistema de mejoramiento
continuo.

e Los gerentes tienen mas conocimientos de los sistemas de mejoramiento
continuo que los empleados de mandos medios, sobre todo del concepto de Seis
Sigma.

e Los gerentes y empleados coinciden en que la mano de obra es el
problema mas critico y de primera mencion. Como los gerentes estan
involucrados con temas legales y del entorno de la compafia si ven como una
dificultad el medio ambiente, mientras que los empleados no hacen ninguna
mencion de este tipo de problema.

e La mayoria de empresas realizan mediciones de gestion, aunque no
existen procesos formales para medicién de niveles de satisfaccion a clientes y
registro de quejas y datos.

e Los gerentes mencionan que tienen confianza en su recurso humano,
estan convencidos de que la capacitacion sirve para mejorar el desempefio de
sus empresas y minimizar costos de auditorias.

¢ Algunos de ellos si tienen asignados recursos para capacitacion a traves de
un presupuesto, sin embargo la asignaciéon de la capacitacion a los empleados a

excepcion del perfil son un tanto subjetivas y no planificadas.
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e Los gerentes coinciden en que el recurso humano en varios aspectos,
seguido de los métodos de medicion, son los mayores problemas que tienen en
Sus empresas.

e Las certificaciones mas reconocidas son las de Calidad, Ambiental,
Responsabilidad Social y Buenas Practicas de Manufactura, los que no la tienen
quisieran realizar todo el proceso para poder certificar.

e Existe un conocimiento de las diferentes metodologias de mejoramiento
continuo, aunque caracterizado porque algunos de los gerentes conocian mas de
una metodologia y otros simplemente no conocian ninguna. Con respecto a
Seis Sigma la mayoria de encuestados gerentes o empleados, si tenian una
‘idea” de lo que es Seis Sigma.

e Se confirma que el 57% de las empresas tienen un presupuesto para
mejorar su desempefio y que el 79% de los gerentes si creen que los proyectos
de mejora continua son una inversion rentable.

e Existe un 93% de predisposicion en invertir en proyectos Seis Sigma y un
71% de los gerentes contratarian una consultoria para que les ayude con sus
problemas criticos.

e En opinién de los dos grupos, existen problemas en los procesos de las
compainias, los procesos de manejo de recurso humano y métodos de medicion
son los que necesitan mayor apoyo, se reconoce que la capacitacion y las
metodologias de mejoramiento continuo sirven para incrementar los niveles de
gestion y existe una alta probabilidad de que los gerentes quieran invertir y

considerar en sus presupuestos la contratacién de una consultoria externa.
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5. LA EMPRESA. KYLE SOLUTIONS CONSULTING COMPANY

La consultora KSCC — Kylé Solutions Consulting Company ( Compafia
Consultora de Soluciones Fuertes ), es una empresa que ofrece un servicio
profesional de consultoria, asesoramiento, capacitacion en metodologias de
mejora continua, centrandose en las necesidades de sus clientes, desarrollando
técnicas, herramientas y principios innovadores para mejorar la calidad y la
gestion de las empresas. KSCC con su trabajo mas alla de ser un preceptor para
la gestidon de la calidad quiere ser la asociacion para la estrategia de negocios y la

calidad de las empresas a través de la metodologia Seis Sigma.

5.1. Misién

Ser parte de la estrategia de negocios de las compafiias contratantes, al
ser socios estratégicos en la entrega de servicios profesionales especializados de
capacitacién e implementacion de proyectos de Mejora Continua, adaptandonos a
las necesidades y requerimientos de nuestros clientes promoviendo la gestién de
la calidad con responsabilidad y practicidad siendo rentables para la consultora y
nuestros clientes.

5.2. Visioén

Ser la consultora lider en la mejora de empresas ecuatorianas
implementando metodologias de mejora continua para impulsar la calidad en sus

procesos, productos y servicios.

5.3. Valores

e Calidad en nuestros servicios para provocar la satisfaccion del cliente
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Enfoque en el cliente, conocer desde la perspectiva del cliente sus
necesidades y valoracion de un servicio positivo.

Trabajo en equipo, la mejora continua es un trabajo de directivos,
empleados, consultores todos juntos por un objetivo, la calidad.
Comunicacion constante y efectiva es parte importante del éxito de los
proyectos.

Integridad, basados en la confianza y el respeto hacia nuestros clientes

Servicios de KSCC

KSCC ofrece los siguientes servicios:

Capacitacion y entrenamiento en metodologia Seis Sigma, con
certificaciones para Green Belt y Black Belt, por medio de su socio
estratégico la Universidad San Francisco de Quito la cual oferta
certificaciones internacionales

Asesoramiento en la implementacion de proyectos Seis Sigma en las
empresas

Control y seguimiento de proyectos

Capacitacion y asesoria en nuevas metodologias ( a futuro )

Organigrama

El organigrama de KSCC esta constituido por una nomina de personal

conformado por un Gerente General, un asistente administrativa, de inicio dos

consultores Black Belt Seis Sigma y tener la proyeccion de contratar un tercer

consultor y un mensajero, adicionalmente se tendra tres asesores externos para

el apoyo de la gestion administrativa, asesoria legal y operacion tecnoldgica. Con
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este personal KSCC podra ejecutar la gestion administrativa, comercial,
capacitacion, implementacion y control de proyectos. En el Grafico 22 se

presenta el organigrama de KSCC:

Organigrama Kyle Outsourcing Consulting Company

|

|

|

|

Asistente Black Belt i | |
Ejecutiva Consultor 1 |y ’ |
|

—— i —— g |

Asesoria : I

Tributaria I |

Black Belts | | |

Mensajero Consultor 2 ’ |
|

————— g |

Asesoria : |

. o Tecnologia I I

Black Belt Vacanteé I Lo ! |

) i Consultor3 © | I

Elaborado por: Doris Gonzélez Y i
,,,,,,,,,,,,,,,,, N ,

~N—_—— e e —_-— =

Gréfico 22. Organigrama KSCC

5.6. Perfiles de los cargos

La descripcion de los perfiles de cada uno de los puestos se detalla a

continuacion:

5.6.1. Gerencia General

Hombre o mujer con conocimientos en administracion, operaciones y
gestion comercial. Deseable con un cuarto nivel de estudios. Esta posicion es
responsable por los resultados generales de la consultora, establece objetivos,
formula la estrategia, asigna presupuestos, tiempos y resultados. Debe tener
experiencia en la capacitacion e implementacién de proyectos de mejora continua,

sera responsable de desarrollar y mantener las relaciones con los principales
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ejecutivos de las empresas contratantes y clientes potenciales. Eventualmente
realizara el abordaje inicial y la entrega de resultados de los proyectos, visitara
conjuntamente con los Black Belt a los clientes clave para apoyar a la gestion
comercial. Estara encargado de las relaciones publicas de la empresa. Monitorea

las actividades de la competencia.

5.6.2. Black Belt

Hombre o mujer con certificacion Black Belt Seis Sigma. Es la persona
directamente responsable de la ejecuciéon del proyecto Seis Sigma y sus
resultados. Coordina acciones con el “Black Belt aspirante” de la compania
contratante para revisar los avances del proyecto, apoyar la gestion de los
miembros del equipo de cada proyecto, ayudar en las actividades de consecucion
de recursos, gestionar la implantacion de las mejoras propuestas como parte del
proyecto, registro y presentacion de resultados. Su figura serd la de un tutor y
serd el nexo entre la consultora y el cliente, mientras dure la ejecucion de los
proyectos. Adicionalmente el perfil del Black Belt exige que tenga destreza y
habilidades de negociacion, ya que se encargara de la presentacion de la
compafiia consultora como tal y de la negociacion con los altos ejecutivos de las
empresas que definen la aceptacion de incluir a su personal en un plan de
capacitacion e iniciar un programa de mejora continua. Tratandose de una venta
técnica es el consultor experto, quien mejor puede vender los servicios de la
consultora. Apoya en la gestion de cobranza. Realiza propuestas de precios a
clientes. Visita conjuntamente con Gerente General a los clientes clave que
“definen la compra”. Los Black Belt deberan tener un contrato de fidelidad y que

estipule un minimo de permanencia en la compaiiia.
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5.6.3. Asistente Ejecutivo

Hombre o mujer, brindara el soporte al Gerente General y se encargara de
coordinar actividades dentro y fuera de oficina de los ejecutivos de la
organizacion, realizara la operacion administrativa de la compafia y podra dar
informacion primaria a los clientes, llevara el calendario de visitas, capacitaciones,
asesoramientos de los Black Belt, etc. Adicionalmente sera el nexo entre la

companfia y los asesores tributario, legal y de sistemas.

5.6.4. Mensajero — Conserje

Hombre o mujer que apoye a la gestion administrativa del personal, con
entrega de papeleria y comunicacion escrita. gestibn bancaria, apoyo a la

cobranza y adicionalmente apoya en la labor de limpieza de las instalaciones.

5.6.5. Asesoria Legal, tributaria y tecnoldgica

Como parte de los procesos de apoyo que requiere la empresa consultora
estan las asesorias externas.

e Legal para la elaboracion y control de contratos con clientes, realizara el
asesoramiento de derecho laboral, derecho fiscal, derecho civil, etc.

e Contable y tributaria para el cumplimiento de obligaciones, verificacion y
certificacion de los registros contables, pago de impuestos e informes financieros.
Control pago a proveedores, ndmina, cobranzas, etc.

e Tecnolégica dado que KSCC eventualmente realizard sus procesos a
través de tecnologias de comunicacién, medicién de procesos y si es necesario la

creacion de programas especificos para cada empresa requiere del apoyo de un
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asesor de Tl. Se encargara del mantenimiento de de los equipos y sistemas que

la organizacion utilice para sus actividades diarias.

5.7. Cadenade Valor

CADENA DE VALOR

Nuevas metodologias La Compaiiia Implementadora Empresas Ecuatorianas
Proveedores de Capacitacién Internacional Socio Capacitador - Certificador Empleados Empresas

Elaborado por: Doris Gonzélez

Grafico 23. Cadena de Valor KSCC

La cadena de valor para KSCC tiene tres integrantes.

1. Proveedores de nuevas metodologias de mejoramiento continuo
Proveedores de capacitacion de metodologias de mejora continua
Proveedores de software especializados en estadistica o sistemas de
medicion

2. KSCCy su personal

Alianza con socio estratégico que realiza la capacitacion ( USFQ )

3. Las Empresas Ecuatorianas
Los empresarios ecuatorianos interesados en mejorar la calidad, cuyo

centro de operaciones esté ubicado en la provincia del Pichincha
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Los directivos, gerentes y jefes de empresas que son los que deciden
ejecutar los proyectos

Los empleados de las empresas ecuatorianas que requieren capacitacion
5.8. FODA

Para esquematizar la estrategia que debera tener la compafia KSCC, se ha
realizado un analisis FODA tomando como referencia los conceptos y técnicas
para planear y ejecutar una estrategia, de Thompson ( 2008 )*, este trabajo se

presenta en la Tabla 7.

La investigacion de mercados ha servido como una fuente de informacion
para realizar el FODA, se puede avizorar que practicamente existen
oportunidades y fortalezas importantes que robustecen la idea de la implantacion
de la consultora KSCC, sin embargo también la industria y el negocio tiene
debilidades y amenazas que si bien es cierto no son criticas, pero deben
considerarse para el planteamiento de la estrategia y revisar y evaluar
nuevamente si estas fuerzas cambian. Sobre todo es importante que KSCC inicie
sus operaciones antes de que su ventaja competitiva sostenible, pueda ser
abordada por otro competidor y, para mantenerse debe comunicarla

apropiadamente.

38Thompson, A. Jr., Strickland, A., Gamble, J., (2008 ). Administracion Estratégica.(15ta Edicion). México: Mc Graw-Hill,
p.105
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Controlables - Internas
- Estrategia competitiva sostenible a mediano plazo

- Alianza estratégica con instituto superior de educacién

- Estructura asegura que la operacién comercial y la ejecutiva que se
dedica a la implementacién aseguren una permanencia de la compaifiia, ya
que los unos generan el negocio y los otros a traves de su trabajo van
creando satisfaccion y fidelidad de los clientes

- Consultores con perfiles técnicos ( Ing. Industriales - Quimicos ) que han
trabajado en la implementacion de proyectos Seis Sigma y de calidad

- Consultores con perfiles comerciales que han trabajado en la
implementacién de proyectos Seis Sigma

- Baja inversién

- Predisposicién a adquirir conocimientos de otras metodologias

- Enfoque en el cliente

- Personalidad de empresa flexible, con personal con apertura al cambio

- Alto sentido de ética de los consultores

SFO
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Controlables - Internas
- El socio estratégico puede asociarse con otra consultora
- El mercado no conoce la empresa, los consultores o los servicos que se
puede ofertar

- No poder realizar economias de escala por proyecto ( se consume el
mismo tiempo de consultor por proyecto )

- No existen datos de nimeros de empresas formales / informales ,
consultores nacionales o extranjeros, nimero de consultorias de calidad
que se realizan en el Ecuador

- La empresa todavia no esta asociado a la ASQ ( American Society of
Quality )

- No poseer un alto capital para inversion ( para contratar asesores
extranjeros )

- No existe un tarifario conocido en el mercado

- No contar con un Master Black Belt o Black Belt que haya trabajado
previamente de manera particular o sea conocido en el mercado
- Se conoce a la consultoria de ingenieria que las consultorias de calidad

- Ser una compafia nueva, sin referencias como compafiia, sino sélemente
de los consultores

Incontrolables - Externas

- Ser precursores de la calidad como una prioridad en las empresas

- Aprovechar cifras de estudio sobre sistemas de mejora continua dirigida a
Gerentes, (SMC), 79% creen en SMC, 93% estaria dispuesto a invertir en
SMC, 71% estarian dispuestos a contratar una consultoria de SMC

- Aprovechar cifras de estudio sobre sistemas de mejora continua dirigida a
Empleados ( SMC ), 92% necesitan y estan dispuestos a capacitarse en
general, 86% desearia capacitarse en SMC, 77% trabajaria en SMC, 86%
aceptaria una consultoria de SMC, el 71% estudiaria sélo si le entregan un
certificado de estudios

- Tanto gerentes como empleados manifiestan que tienen problemas
criticos en sus empresas, la mayoria de ellos se refieren a mano de obray
métodos

- Las empresas no tienen sistemas formales de medicion de satisfaccion a
clientes y retroalimentacion de quejas y reclamos, por lo tanto no miden su
eficiencia real y el potencial en crecimiento / decrecimiento que tiene la
lealtad de sus clientes

- Posicionarse como la empresa que hace nexo entre la estrategia y la
implementacidn de la calidad

- Especializarse en una industria, linea de negocio, tamafio de industria

- La metodologia Seis Sigma aun no es muy conocida en el Ecuador

- No hay un lider de Seis Sigma todavia

- Ninguna de las empresas consultoras en servicios de implementacién de
calidad "ha mercadeado" su firma o sus servicios

- Comunicacidn y publicidad directa es el medio ideal para dar a conocer la
empresa y sus servicios

- El empresario ecuatoriano esta preocupado de conseguir certificaciones
1SO para mejorar la calidad de sus procesos y productos

- Pocos centros de estudio ofertan sus servicios

- Los Big Four ( consultoras grandes KPMG, Delotitte and Touche, Price
Waterhouse, Ernst & Young ) ofertan servicios de consultorias de calidad

- Crecimientos verticales en clientes si se crea fidelidad ( recontratacién
para nuevos proyectos )

- Expansién a nivel nacional

- Precios mas bajos que la competencia extranjera

- Siempre existe la posibilidad de aliarse con otras empresas que realicen la
misma gestion (colegas)

- Firmar exclusividad con socio estratégico

Incontrolables - Internas

- Que la competencia copie la estrategia de aliarse a un socio estratégico

- Las capacitaciones on - line ( aunque estas no permiten certificaciones y
asesoramiento personalizado )

- El socio estratégico puede asociarse con otra consultora

- Que vengan consultores extranjeros y que oferten sus servicios por
precios inferiores

- No existen organismos que asocien a las empresas consultoras de calidad

- Que se sature el mercado con consultores pequefios ( ofertan a menor

precio sus servicios ), tal como lo es los asesores de certificacién I1SO. Ex -
trabajadores de sistemas de mejora continua en empresas grandes, salen
de sus trabajos y se hacen consultores independientes

- Nueva metodologia en la cual KSCC no tenga conocimientos

- Falta regulacion para las consultorias de calidad, el marco legal se refiere
mas a consultorias de ingenieria y contratos con el estado

- Alto costo de capacitaciones en el exterior

- Metodologia TOC, teoria de restricciones

- Politica de precios en cuanto a tarifas, impuestos, calidad de servicios
prestados, etc.

Elaborado por: Doris Gonzélez

Tabla 7. Andlisis FODA
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6. ESTRATEGIA
6.1. Estrategia Genérica

Para establecer la estrategia genérica KSCC toma como referencia las
estrategias competitivas de los autores de Marketing Estratégico (Orville et al.,
2004)*, quienes combinaron las estrategias genéricas de Michael Porter basadas
en las ventajas competitivas, con las estrategias de Robert Miles y Charles Snow

gue toman las tasas pretendidas de desarrollo de mercado del producto. (Tabla 8)

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS DE NIVEL GENERICO DE NEGOCIOS

(g T el S e TR et o (=R TG e Roberrto Miles y Charles Snow: Tasa pretendida de
mercados de producto desarrollo de mercado de producto

Estrategia Caracteristicas

Es el primero en explorar areas
de producto y mercados
nuevos, no mantiene liderato
en todos los mercados que
entra

Mantiene posicidn segura y
2. Defensores estable, ofrece pocos
productos

1. Exploradors de
perspectivas

Intermedio hace menos
cambios ¥ mas lentos, trata
mantener linea estable y
numero limitado de productos.

3. Analizadores

No tiene una estrategia
definida, sigue a sus
competidores, responde
cuando se ve forzado

4. Reactores

Fuente: Adaptado de libro Marketing Estratégico, Orville, Harper, Mulling y Larréché, Me Graw-Hill, 2004

Elaborado por: Doris Gonzalez

Tabla 8. Estrategias Competitivas Genéricas

Los autores dicen que las empresas de servicio no utilizan estrategias
.competitivas diferentes de las que siguen los fabricantes de productos, lo
peligroso para las empresas de servicio es que no tuvieran una estrategia o
estuvieran enmarcados en dos estrategias o intermedios en algunas de ellas, se

presenta un cuadro combinado de las Estrategias competitivas en la Tabla 9:

39 Orville C. Walker, Jr., Harper W. Boyd, Jr; John Mullins y Jean-Claude Larréché, (2004 ), Marketing Estratégico, (4ta
Edicion). México: McGraw-Hill Interamericana, p. 74
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Tipologia Combina de Estrategias Competitivas del Ambito de Negocios
Enfasis en crecimiento de nuevo producto de mercado

Enfasis fuerte

Explorador de
Perspectivas

Las unidades se ocupan

Analizador

Unidades con fuertes
negocios medulares, tratan
activamente de expandirse
a mercados de producto
relacionados con

Ninguin énfasis

Defensor

Reactor

Las unidades se ocupan
primordialmente de
mantener una posicion
diferenciada en mercados

Diferenciacién

ofrecimientos maduros

diferenciados

Unidades sin desarrollo de
mercado de producto o
estrategia competitiva
claramente definidos

primordialmente de lograr el
crecimiento mediante la
persecucion enérgica de
nuevas oportunidades de
mercado de producto

Unidades con fuertes
negocios medulares, tratan
activamente de expandirse

a mercados de producto
relacionados con
ofrecimientos de bajo
costo

Las unidades se ocupan
sobre todo de mantener
una posicién de bajo costo
en mercados maduros

Estrategia Competitiva

Liderato de Costos

Fuente: ORYILLE, W. Jr; HARPER, BOYD Jr: "Marketing Estratégico”. Cuarta Edician 2005, p. 74
Tabla 9. Tipologia Combinada de Estrategias Competitivas

La estrategia seleccionada para la ejecucion de este negocio sera la

Estrategia de Analizador y Estrategia Competitiva de Diferenciacion.

6.1.1. Estrategia de Diferenciacion

o El negocio medular de KSCC sera la capacitacion e implementacion de
proyectos de mejora continua a través de la metodologia Seis Sigma.

o La oferta de KSCC se diferencia de las otras consultoras porque, propone
la capacitacion certificada por la USFQ, si bien es cierto esta ventaja se puede
copiar en el mediano plazo, KSCC tiene a su favor el factor de ser el primero en
ofertarlo, permitiéndole posicionarlo antes que la competencia pueda reaccionar,
esto es una ventaja competitiva que bien comunicada le permitird a este negocio
ser sustentable.

o Para el seguimiento de los proyectos, las empresas consultoras de la
competencia definen que el capacitador también realice el asesoramiento y

acompafamiento de los capacitados de las empresas contratantes en la

implementacion de los proyectos seleccionados, en el caso de la competencia si
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el capacitador es extranjero realiza el seguimiento via internet ( Skype ), si el
capacitador es local asigna un maximo de 32 horas/consultor por cada proyecto, 6
se fija un valor por hora/consultor que puede llegar a ser oneroso, KSCC ofrece
40 horas de consultoria en un calendario que asegura que el estudiante tendra
asesoria en cada actividad de un proyecto Seis Sigma.

o La propuesta diferenciada de KSCC es asignar 81 horas de capacitacion
(Green Belt y Black Belt), que asegura tener los conocimientos suficientes y
practicos para ejecutar un proyecto, mientras que la competencia oferta entre 120

y 200 horas y la mayoria son fuera del pais, que también resultara costoso.

6.1.2. Estrategia de Analizador

o Los conceptos y metodologias de mejora continua no tienen cambios
acelerados, mas bien evolucionan o se desarrollan de acuerdo a los cambios en
los requerimientos de los clientes finales y accionistas de las grandes industrias.
Los cambios en las metodologias resultan de especificos estudios de proyectos
de mejora por lo general en empresas globales, experiencias que luego se
convierten en fuente de ingreso para la academia y posteriormente son
metodologias estandarizadas que se aplican en otras empresas. Los empleados
de KSCC se mantendran actualizandose en las nuevas tecnologias y
metodologias, ya que esto a futuro le permitira ofertar “nuevos servicios”.

o Por otro lado KSCC estara “analizando” la posibilidad de especializarse en
nuevos segmentos de clientes, tipo de industrias. Debe tener en cuenta el nivel
de crecimiento del sector / industria, tamafo de las industrias, presupuestos de

las empresas para capacitacion y niveles de capacitacion de los empleados,
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esto.le permitira estar permanentemente ubicando nuevos segmentos, adaptando
y flexibilizando sus procesos para las necesidades de cada segmento.

o Esta capacidad de analisis de KSCC estara fortalecida por los perfiles de
sus empleados, los consultores que tendran como tarea primordial la permanente
busqueda de nuevos clientes, estas personas tienen un alto conocimiento de las
metodologias y estan en capacidad de dirigirse a los especialistas, gerencias o
directores de las empresas ecuatorianas. Los consultores de KSCC tienen el
apoyo de la Gerencia General y la asistente ejecutiva para ayudarles a generar

los negocios y apoyo a su gestion de consultoria.

6.2. Oportunidades de la estrategia

o En el abordaje del cliente es importante conocer las necesidades y
requerimientos primarios del cliente potencial, en base a esto se realiza una
proposicién personalizada y diferenciada de ejecucién, la propuesta econémica
para ejecutar la capacitacion, implementacion y tiempos.

o Para KSCC el “vender” Seis Sigma como una “estrategia” para sus clientes
le da un fuerte potencial de no sélo ofertar una opcién de mejorar la calidad, sino
la de implementar un sistema que apoye a la estrategia global de la compafia y
gue sobre todo le genere ganancias adicionales y no presupuestadas, parte de
esto se debe a que KSCC se enfoca en las necesidades del cliente.

o El estar enfocados en las necesidades y requerimientos del cliente hara
gue la estrategia de Seis Sigma sea efectiva y sea considerada parte de la
planeacién estratégica de las compainiias.

o La diferenciacion le permitira a KSCC cobrar precios razonables por la

flexibilidad y adaptabilidad de la empresa a sus clientes, por ejemplo capacitacion
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in-house, seguimiento personalizado y disponibilidad de un consultor local.

o Los institutos que ofrecen capacitacion no hacen el seguimiento de los
capacitados para que ejecuten un proyecto, es decir el empleado retorna a su
lugar de trabajo y no tiene las herramientas, tiempo y apoyo gerencial para
ejecutar proyectos, entonces esta capacitacion se convierte en un gasto porque el
empleado no ha devengado su capacitacion generando un ahorro o rentabilidad
adicional a su empresa, KSCC con su propuesta diferente quiere evitar que
suceda este desperdicio de recursos ejecutando el seguimiento de los proyectos..
o Referencia positiva de clientes antiguos, esto sirve para que forme parte de
la comunicacion y publicidad convirtiéndose en un argumento de ventas una vez
gue se haya prestado el servicio en al menos cinco empresas.

o Crear fidelidad de los clientes hacia KSCC por los resultados satisfactorios
de los proyectos implementados, provocando una 2da. contratacién para ejecutar
otros proyectos.

o La mayoria de empresas desconoce acerca de las metodologias de
mejoramiento continuo segun la investigacion de mercados, por lo tanto esta
propuesta de Seis Sigma se convierte en una innovacion para la mayoria.

o Serd dificil de copiar por la competencia, por lo menos se tardaran y hasta
que eso suceda KSCC ya tendra una reputacion por referencias positivas y un

posicionamiento en el mercado.

6.3. Segmentacion de mercado

Las segmentaciones que se ha realizado para KSCC se resumen en la Tabla 10

y se explica el racional de las mismas en los subsiguientes puntos:
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Segmentacion de KSCC

s ., . Segmento
Criterio de segmentacion Universo .
Seleccionado
Tipo de Compaiiia Industrias N/D 5,214
Geografica Industrias Pichincha 5,214 2,157
Industrias por Actividad Actividades por Indl:Jstr|a 556 413
( no pesca - artesania)
Pareto de Actividades Acthlfiades por Ind’ustna . . 413 18
(relacionado con nimero de industrias )
Industrias por Actividad Industrias en Pareto de Actividades 2,157 721
Tamafio de Industria Pareto Grande y Mediana 721 212

Tabla 10. Resumen Segmentacion KSCC

El racional de estas segmentaciones para la compafiia KSCC inicia de los
datos proporcionados por la Intendencia Nacional de Gestion Estratégica.
Direccién de Investigacién y Estudios de la Superintendencia de Compariias®,
quienes tienen el registro de las industrias legalmente constituidas y activas hasta

el mes de agosto del afio 2011 mostrados en la Tabla 11 y que contiene:

e Tamafio de la industria que toma en cuenta la variable del capital de
constitucion de la empresa y el numero de empleados.

e Tipo de actividad es el tipo de proceso productivo que realizan

Clasificacion de Segmentos

Tamafio de industria { Segmento }
Grande
Mediana Industria
Pequefia Industria
Talleres Artesanales
Microempresa

Capital
mas de 5 120000
menor a $ 120.000
mayor a 5 27.000
hasta $ 27.000
hastta $ 20.000

Nimero de Empleados
mas de 100 trabajadores
50- 99 obreros
hasta 50 obreros
hasta 20 operarios
hasta 10 trabajadores

Tabla 11. Clasificacion de Segmentos Superintendencia de Companias

Los datos por tamafio de industria y provincia del Ecuador se encuentran

en la Tabla 12, ( las industrias registradas como No Definido corresponden a las

40 Intendencia Nacional de Gestion Estratégica. Direccion de Investigacion y Estudios, (2011).
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comparfias que fueron constituidas en el Ultimo afio y/o que no han presentado

sus Estados Financieros a la Superintendencia de Compaiiias).

Clasificacion por Segmento - Provincias

Provincia Grande Mediana Micro Pequefia No Definida | Grand Total Porcentaje
PICHINCHA 146 234 428 532 817 2157 41%
Porcentaje Pichincha 43% 44% 34% a47% 42% 41% 41%
GUAYAS 115 204 579 388 748 2034 39%
AZUAY 25 33 78 65 93 294 6%
MANABI 17 9 a7 34 58 165 3%
TUNGURAHUA 10 18 35 43 45 151 3%
EL ORO 4 5 26 10 29 74 1%
IMBABURA 4 1 9 11 26 51 1%
SANTO DOMINGO 1 S 5 16 17 45 1%
LOS RIOS 3 4 4 10 23 44 1%
LOJA 2 3 13 ] 15 41 1%
ESMERALDAS 6 7 3 1 13 30 1%
COTOPAXI S 4 7 11 28 1%
CHIMBORAZO 3 3 7 4 8 25 0%
SANTA ELENA 2 2 5 2 13 24 0%
CANAR 3 1 1 1 2 8 0%
CARCHI 1 1 1 4 7 0%
ORELLANA 1 1 5 7 0%
SUCUMBIOS 1 6 7 0%
GALAPAGOS 2 3 5 0%
BOLIVAR 3 1 4 0%
MORONA SANTIAGO 1 3 4 0%
PASTAZA 1 3 4 0%
NAPO 2 2 0%
ZAMORA CHINCHIPE 1 1 2 0%
Total General 341 537 1254 1135 1946 5213 100%

Fuente: Superintendencia de Compaiiias

Elaborado por: Doris Gonzalez

Tabla 12. Clasificacién por Provincia — Segmento

Con esta informacion se toma la decision de segmentar la actividad de
KSCC a la provincia del Pichincha exclusivamente, por las razones que se
exponen a continuacion y que se observan en el recuadro que le sigue:

e El 41% de industrias estan ubicadas en la provincia del Pichincha
e Por conveniencia geografica

e Numero potencial de 2157 clientes
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e En cada uno de los segmentos se observa que Pichincha tiene un alto
porcentaje de participacion por encima del 42%, a excepcion de la

microempresa donde sélo tiene un 34% del total del Ecuador.

Dado que existe un importante nimero de industrias registradas como No
Definidas se ha realizado un céalculo mostrado en la Tabla 13, para inferir el
porcentaje de participacion de cada tamafo en el total de No Definidas, con lo
cual se toma una sumatoria final de industrias registradas por tamafio mas el

calculo de industrias No Definidas.

Industrias por Segmento a Agosto 2011

Nimero Participacion
Ecuador Pichincha Ecuador Pichincha Pichincha sobre total Ecuador
Grande 341 146 7% 7% 43%
Mediana 537 234 10% 11% 44%
Pequefia 1135 532 22% 25% 47%
Micro 1254 428 24% 20% 34%
No Definido 817 37% 38% 42%

100%

Total general 100%

Célculo para No Definido { Participacion de acuerdo a porcentaje de tamafios )

Grande 203 85 10% 10% 42%
Mediana 320 134 16% 16% 42%
Pequefia 676 284 35% 35% 42%
Micro 747 314 38% 38% 42%
No Definido 1946 817 100% 100% 42%

Sumatoria de Niimero de Industrias mas Cdculo para No Definidos

Total general 100% 100%

Fuente: Superintendencia de Compaiias

Elaborado por: Doris Gonzalez

Tabla 13. Calculo de Total de Industrias por Segmento

Adicionalmente KSCC ha definido hacer una segmentacion basandose en
las actividades de las industrias, seleccionando aquellas actividades que tienen el

mayor numero de industrias registradas. En el Ecuador existen 556 tipos de
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actividades registradas, de esas 413 actividades se efectian en Pichincha, las
restantes 143 actividades pertenecen a sectores de la pesca, artesania y mineria

gue no se realizan en Pichincha.

Los 413 tipos de actividades de las industrias en Pichincha contienen un
total de 2157 empresas y, KSCC ha escogido centrar sus actividades en el 33%
del nimero de industrias ( superior a Pareto ) representado un total de 721

empresas Y en las cuales existen 18 tipos de actividades.

Numero de Industrias por Actividad

Ndmero de
Industrias

Porcentaje

KSCC ( pareto ) 4% 721 33%
Otras ( no pareto ) 395 96% 1436 67%
Total 413 100% 2157 100%

Las 18 actividades seleccionadas se presentan en la Tabla 14. Pareto
Industrias Pichincha, se detalla también el nimero de industrias por segmento y

se resume en el cuadro a continuacion.

Porcentaje de Industrias por Segmento

Segmento de la Industria Seleccioén Final
Pareto KSCC
Tamaiio

Grande 82 82

Mediana 130 130

Pequefia 302

Micro 207

Total 2 T

Fuente: Superintendencia de Compaiiias

Elaborado por: Doris Gonzalez

Por lo tanto se obtiene que KSCC un segmento final de 212 empresas del

segmento grande y mediano a los cuales ofertard& sus servicios.



PARETO INDUSTRIAS PICHINCHA GRANDE

Total Industrias 146

MEDIANA
234

MICRO
428

NODEFINIDO  PEQUERA

817

532

TOTAL
2157

Subtotal Pareto { clientes potenciales KSCC ) 52 82 131 265 191 721
televisones, etcéters, para oficinas, talleres, hoteles, restaurantes, iglesias, cines, ascuelas, dormitorios, salonas, jardines, locales plblicos y viviendas,

fabricacion de muebles especiales para locales comerciales: mostradores, vitrinas, estanterias, etcétera, banguetas, taburetes y otros asientos para

laboratorio, muebles de laboratorio (armarios y mesas), fabricacion de carritos decorativos para restaurantes, como carritos de postres, carritos 5 14 20 26 75
portaplatos.

vitaminas basicas, acido salicilico y acetilsalicilico, etcétera, tratamiento de la sangre, fabricacion de medicamentos: antisueros y otras fracciones de

=angre, azlicares quimicamente puros, productos y extractos endocrinos, vacunas. Incluidos preparados homeopaticos, fabricacion y procesamiento de g g ” " g 7
glandulas y extractos glandulares, fabricacion de productos quimicos anticonceptivos de uso externo y de medicamentos anticonceptivos hormonales,

fabricacién de preparados para el diagndstico médico, induidas pruebas de embarazo, etcétera.

Fabricacién de prendas de vestir de cuero o cuero regenerado, induidos accesorios de trabajo de cuero, como mandiles para soldadores, ropa de 2 7 12 38 9 68
Fabricacién de prendas de vestir de telas tefidas, de punto y ganchillo, de telas no tejidas, entre otras, para hombres, mujeres, nifios y bebes: abrigos,

trajes, conjuntos, chaquetas, pantalones, faldas, calentadaores, trajes de baflo, ropa de esqui, etcétera. 3 s & 19 7 58
Actividades de impresidn de pdsters, catélogos de publicidad, prospectos y otros impresos publicitarios, calendarios, formularios comerciales,

directorios y otros materiales impresos de uso comerdial, papel de correspondencia dbumes, agendas personales, diarios, tarjetas deinvitacidn, de , 12 19 20 "
visita, de presentacidn y ofros materiales imprasos meadiante impresidn por Offset, fotograbacién, impresidn flexcgrafica 2 impresidn en otros tipos de

prensa, maguinas autocopistas, impresoras estampadoras, etcétera, incluida la impresion rapida.

Fabricacion de estructuras de metal marcos o armazones para construccion y partes de esas estructuras: torres, mastles, armaduras, puentes,

etcéters; marcos industriales de metal: marcos para atos hornos, equipos de elevacion y manipulacion, etcétera, 2 4 5 22 19 52
Fabricacion de articulos de plastico para el envasado de productos: bolsas, sacos, cajones, cajas, garrafones, botellas, etcétera. 9 10 4 9 14 46
Actividades de impresién de periddicos, revistas y otras publicaciones periddicas. 2 1 6 24 7 40
acrllicos; Poliamidas, resinas fendlicas y epoxldicas y poliuretanos, resinas alquidicasy resinas de poliéster y poliésteres, siliconas, intercambiadores de

ionesbasados en polimeros. ! 4 5 20 & 36
sobrecamas, cobijas, edredones, ropa de cama, sébanas, mantslerfas, toallasy articulos de cocina acclchados, edredones, cojines, pufés, almohadas,

sacos de dormir, articulos para el bafio, etcétera. 3 5 12 1 3
Elaboracidn de pan y otros productos de panaderfa induso secos: pan de todo tipo, panecillos, bizcochos, tostadas, galletas, etcétera, induso 3 6 5 8 g 20
Hilatura y fabricacion de hilados e hilos para tejedura o costura, para el comercdio o para procesamiento posterior, texturizacidn, retorcido, plegado,

cableado y remajo de hilaturas filamentosas de toda clase de fibras animales, vegetales, sntéticas o artificiales 7 5 2 7 8 22
Fabricacién de insecticidas, raticidas, fungicidas, herbicidas, antigerminantss, reguladoresdel crecimiento de las plantas. 1 2 4 10 10 27
Fabricacién de tejidos (telas) anchos de algoddn, lana, lana peinada o seds, induidos los fabricad os a partir de mezdas o de hilados sntéticos o 7 4 4 g 27
Fabricacion de componentes estructurales prefabricados para cbras de construccion o de ingenieria civil de hormigdn, cemento, piedra artificial o yeso:

losetas, losas, baldosas, ladrillos, blogues, planchas, paneles, [aminas, tableros, cafios, tubos, postes, etcétera. 4 6 9 8 7
impresion por Offset, fotcgrabacion, impresion flexografica e impresion en otros tipos de prensa, maguinas autocopistas, impresoras estampadoras,

etcéters, incuida laimpresion rapida. 3 6 6 4 6 25
Fabricacion de perfumes y cosméticos: perfumesy aguas de colonia, preparados de bellezay de maquillaje, cremas solaresy preparad os bronceadores, - g ‘ 20
preparados para manicuray pedicura,

Fabricacién de tableros contrachapados, tableros de madera enchapada y otros tableros y hojas de madera laminada, tableros de fibray tableros de A s 6

particulas, madera compactada, madera laminada encolada.

Fuente: Superintendencia de Compafifas
Elaborado por: Doris Gonzélez

Tabla 14. Pareto de Industrias Pichincha
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6.3.1. Criterios de Segmentacion

Complementado los racionales de la segmentacion que se ha explicado
anteriormente, se especifica los siguientes criterios:

. En Pichincha el 27% de las industrias son grandes o medianas:

. Los segmentos grandes y medianos tienen mayor potencial para KSCC
porque son industrias que tienen un mayor capital de inversion, tienen mayor nimero
de departamentos y por lo tanto mayor probabilidad de tener “problemas” para aplicar
un sistema de mejora continua.

° Con respecto al beneficio econédmico minimo esperado de USD 35.000= es
mas probable que se encuentre en una industria grande o mediana que en una
pequefia o artesanal.

. Las empresas pequefias 0 medianas no cuentan con un capital de inversion
suficiente para contratar servicios de consultoria, por lo cual no se las considera
clientes potenciales

o Es preferible trabajar con las industrias que tienen mayor nimero de industrias
registradas por actividad, esto a la postre hara que el personal de KSCC se

especialice en esas actividades seleccionadas.

6.3.2. Objetivos de la estrategia

Las estrategias de marketing se enfocan en servir a empresarios de Pichincha,
que tienen problemas en la calidad de sus productos y servicios, sus directivos tienen

predisposicion hacia el cambio y la mejorar, apertura para la innovacion, buscan
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apoyo externo especializado de consultorias y estan dispuestos a “invertir’ en

proyectos de mejora, con estas premisas KACC plantea sus objetivos.

6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivos Generales

Posicionarse como una consultora especializada en la capacitacion e
implementacion de procesos de mejora continua con la utilizacién de metodologias

de calidad.

6.4.2. Objetivos especificos

Ejecutar proyectos de mejora continua a través de la metodologia Seis Sigma,
especializandose en ciertas industrias grandes y medianas de la provincia del

Pichincha que sean rentables para la consultora y las empresas contratantes.
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CAPITULO 7. MIX DE MARKETING

@ KTLE SOLUTION CONSULTTNG COMPANT
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7. MIX DE MARKETING

La implementacion de este servicio de consultoria requiere de una mezcla de
marketing enfocada en definir los parametros adecuados para que la estrategia

geneérica, los objetivos, misidn y estrategias operativas funcionen.
7.1. Producto o Servicio

KSCC ofrece un servicio de consultoria segin Orville et al.** dicen que las
estrategias de productos sirven también para las estrategias de servicios, definiendo

servicios como:

“‘un servicio se puede definir como cualquier actividad o beneficio que
una parte pueda ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y que no
resulta en la propiedad de algo. Su produccién puede o no estar ligada a
un producto fisico”, basados en este concepto afirman que muchas
organizaciones se dedican a producir y hacer el marketing de un servicio
como su primer ofrecimiento, mas que como un adjunto de un producto

fisico”

Teniendo en cuenta este concepto KSCC ofertard un servicio que consta de dos
partes:

o Capacitacion y entrenamiento al personal de las empresas, KSCC se asociara
con una Universidad que tenga profesores calificados, con enfoque practico, que

tenga un alto prestigio en el mundo empresarial, que esté dispuesta a realizar la

41 Orville C. Walker, et al,(2004), Marketing Estrategico,(4ta edicion), México: McGraw-Hill, p.74
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alianza estratégica con KSCC. Para la Universidad esta asociacion le traeré
beneficios, ya que KSCC se convierte en un gestor comercial para la venta, por todas
las caracteristicas necesarias se ha seleccionado a la Universidad San Francisco de
Quito.

e Implementacion de proyectos con metodologias para el mejoramiento
operacional y calidad. Se realizara el monitoreo de la implementacion del proyecto
de mejora continua, es decir el consultor realizard un asesoramiento a los nuevos
instruidos para avanzar en los diferentes pasos que puede exigir cada etapa del
proyecto. Como parte de la asesoria el consultor luego de entregado el proyecto
hace un seguimiento a los resultados del proyecto. En la descripcion de la operacion

se presenta el detalle de actividades y tiempos por consultoria.

7.2. Precios

KSCC cobrard un solo valor total a las compafiias que la contraten, la

estructura de precios de KSCC estara conformada por:

e Numero de personas capacitadas ( Capacitacion )

e Tamafio de la empresa ( Consultoria — Implementacion )

Es importante detallar los racionales de la estructura de precios de KSCC ya que

no solamente depende de sus actividades sino también de su socio estratégico.

1. Capacitacion, al subcontatarla KSCC accede a una comisién por parte de la
USFQ acorde a la Tabla 13, la universidad en cursos normales abiertos otorga

un descuento del 10% para dos 0 mas inscripciones de la misma empresa, en
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esta figura comercial este descuento se traslada a KSCC. Sélo para efectos de
argumentacion de ventas se dira a los ejecutivos de las empresas que KSCC
oferta la misma capacitacion con un descuento del 15%, es decir que esto sélo
sera figurado para conseguir la cuenta. Asi mismo KSCC obtiene un 14% de

comision por cada alumno que ingrese a la USFQ, se espera un minimo de 4

alumnos por empresa.

Precios de Consultoria

USFQ KSCC
Namero de Capacitacion Implementacién | Total Consultoria Comisién KSCC
Capacitados Precio Porcentaje Descut_anto Precio !:inal Implemeptacién Capacitacion (*) + | Porcentaje -
USFQ de(e)sto para (E;lente para :i;lente para(til)lente Implementacion  |de Comision Comisidn
1 $3.300 15% $495 $2.805 $3.995 $6.800 14% $450
2 $6.600 15% $990 $5.610 $7.990 $13.600 14% $900
3 $9.900 15% $1.485 $8.415 $11.985 $20.400 14% $1.350
4 $13.200 15% $1.980 $11.220 $15.980 $27.200 14% $1.800
5 $16.500 15% $2.475 $14.025 $19.975 $34.000 14% $2.250
6 $19.800 15% $2.970 $16.830 $23.970 $40.800 14% $2.700
7 $23.100 15% $3.465 $19.635 $27.965 $47.600 14% $3.150
8 $26.400 15% $3.960 $22.440 $31.960 $54.400 14% $3.600
9 $29.700 15% $4.455 $25.245 $35.955 $61.200 14% $4.050
10 $33.000 15% $4.850 $28.050 $39.950 $68.000 14% $4.500
1 $36.300 15% $5.445 $30.855 $43.945 $74.800 14% $4.950
12 $39.600 15% $5.940 $33.660 $47.940 $81.600 14% $5.400
13 $42.900 15% $6.435 $36.465 $51.935 $88.400 14% $5.850
14 $46.200 15% $6.930 $39.270 $55.930 $95.200 14% $6.300
15 $49.500 15% $7.425 $42.075 $59.925 $102.000 14% $6.750
16 $52.800 15% $7.920 $44 880 $63.920 $108.800 14% $7.200
17 $56.100 15% $8415 $47.685 $67.915 $115.600 14% $7.650
18 $59.400 15% $8.910 $50.490 $71.910 $122.400 14% $8.100
19 $62.700 15% $9.405 $53.295 $75.905 $129.200 14% $8.550
20 $66.000 15% $9.900 $56.100 $79.900 $136.000 14% $9.000

Elaborado por: Doris Gonzalez
Tabla 15. Precios de Capacitacion

Con respecto a los precios que se cobra por el concepto de capacitacion son

bastante competitivos, ya que comparando los precios de otros paises y opciones
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on-line, los precios de la USFQ son razonables, aparte de la ventaja en cuanto a las
horas que exige la capacitacion en otros centros educativos locales y extranjeros son
de hasta 200 horas comparadas con las 81 horas de la USFQ y tratandose de que la
mayoria de estudiantes son personas con actividades y cargos importantes no

podrian destinar mucho tiempo para la certificacion de Black Belt.

Comparativo Precios de Capacitacién

Competidores Pa?s de Horas de Capacitacién Capacitacién Certificacidn Total
origen Green Black = Total Green Black Green Black
KscC Ecuador 40 41 81 $1.848 $1.848 $3.696
Competidor A Perli 130 130 $5.750 $339 $449 $6.538
Competidor B Brasil 80 160 240 $5.600 $5.600
Competidor C Brasil 120 160 280 $1.000 $2.700 $3.700
Acosixsigma Colombia 80 120 200 $6.720 $6.720
TEC - México México 96 200 296 $6.140 $6.140
ASQ USA 64 140 204 $10.995 $339 $449 $11.783
ASQ (On-line) USA 80 160 240 $2.095 $3.100 $339 $449 $5.983
BMGI USA 80 200 280 $12.475 $12475
BMGI (On - line) USA 80 200 280 $1.325 $1.925 $3.250

Elaborado por: Doris Gonzalez
Tabla 16. Comparativo Precios de Capacitacién

2. Precio calculado en base al beneficio minimo, obtenido del beneficio esperado
por parte del proyecto y, en base al tamafio de la industria KSCC se quedara con
el 7% del beneficio base que es USD 50.000= en el caso de empresas grandes y
de USD 35.000= en el caso de empresas medianas, al inicio de la negociacion se
establece el tamafio de la industria. La comision de KSCC es de USD 14.000= y

USD 9.800= en el caso de industrias grande y mediana respectivamente.

Clasificacion de Segmentos

Tamaio de Beneficio e Proyectos por Beneficio por  Beneficio para
industria Cualitativo empresa empresa KSCC (7% )

Grande $50.000 1 4 $200.000 $14.000
Mediana $35.000 1 4 $140.000 $9.800
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Esta estructura de precios corresponde a un comparativo realizado con otras
compafias que ofertan una capacitacion y consultoria con consultores extranjeros,
guedando los precios de KSCC con precios competitivos comparando con estos, asi
tenemos que el competidor B tiene un precio ligeramente por debajo de KSCC, pero
sus consultores tienen su ciudad base en Brasil, en cambio el competidor A tiene su

base en Perl y sus precios son muy superiores.

Comparativo de Total Precios

Pais de L .| Precio Unitario .
Consultoras ) Capacitacion | Consultoria Precio 4 personas
Origen (Cap + Cons }
KSCC { Grande } Ecuador $3.300 $3.500 $6.800 §27.200
KSCC { Mediana ) Ecuador $3.300 $2.450 §5.750 $23.000
Competidor A Peru $5.060 $5.060 $10.120 540.480
Competidor B Brasil 53.275 $3.275 $6.550 $26.200

Como argumento complementario para el precio de KSCC se ha realizado un
mapa de las variables de precio vs horas de capacitacion de los diferentes institutos
y compafiias consultoras relacionado con los datos de la Tabla 16 y se puede
observar que KSCC tiene un precio bajo y el numero de horas de capacitacion
también es bajo. Las dos variables deben “venderse” como ventajas competitivas,

ademas de que la capacitacion y los consultores son locales.
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KSCC Menor Precio
Menos Horas
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Elaborado por: Doris Gonzalez
Grafico 24. Posicionamiento de KSCC Precio vs Horas

7.3. Plaza

KSCC ejecutard sus operaciones en la provincia del Pichincha
exclusivamente, si la empresa contratante tiene subsidiarias u otros departamentos
fuera de la provincia se realizara el trabajo necesario previa coordinacién de costos
y gastos adicionales por parte de KSCC. La capacitacion se realizara en la
modalidad in-house si se tiene al menos 12 personas, caso contrario se apertura un

curso con 16 personas de las varias empresas contratantes que ademas puede
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enriquecer el curso de Seis Sigma con las experiencias de estudiantes de otras

empresas.

7.4. Promocioén

La promocion para incentivar a los clientes para que tomen la decision de
ejecutar proyectos de mejora continua en sus empresas, sera la mencién de KSCC
en cuanto a la estrategia de ventas que tienen un 15% de descuento vs el precio
normal de la capacitacion de Seis Sigma en la USFQ, en la capacitacion de los Black

Belt, quienes recibiran dos modulos de capacitacion ( Green Belt y Black Belt )

Si la empresa define que apoyara a los Black Belts con personal de Green
Belts para cada proyecto para la mejor ejecucion de los proyectos, parte de la
estrategia promocional de KSCC es ofertar la capacitacion para Green Belts con un
descuento del 20% para los clientes, se estima que se capacite al menos 4 personas

por proyecto, es decir un total de 16 personas que deberan ser capacitadas.

Adicionalmente los Green Belts pueden ejecutar proyectos pequefios con la
direccion de los Black Belts, y presentar beneficios econémicos a sus empresas por
la implementacion de las mejoras, estas personas capacitadas a la vez se

constituyen en futuros clientes para tener la capacitacion de Black Belts.

Para la Universidad también es rentable ya que se incluye estos estudiantes
en el curso regular de Green Belts que la empresa contratara para sus Black Belts,
estos nuevos estudiantes serian una ganancia marginal para KSCC y la USFQ, estos

valores se observan en la
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Tabla Promocional Green Belt

1 $1,650 10% $165 $1,485 16% $238
2 $1,650 10% $165 $1,485 16% $238
3 $1,650 11% $182 $1,469 16% $235
4 $1,650 11% $182 $1,469 16% $235
5 $1,650 12% $198 $1,452 17% $247
6 $1,650 12% $198 $1,452 17% $247
7 $1,650 13% $215 $1,436 17% $244
8 $1,650 13% $215 $1,436 17% $244
9 $1,650 14% $231 $1,419 18% $255
10 $1,650 14% $231 $1,419 18% $255
11 $1,650 15% $248 $1,403 18% $252
12 $1,650 15% $248 $1,403 18% $252
13 $1,650 16% $264 $1,386 19% $263
14 $1,650 16% $264 $1,386 19% $263
15 $1,650 17% $281 $1,370 19% $260
16 $1,650 17% $281 $1,370 19% $260
17 $1,650 18% $297 $1,353 20% $271
18 $1,650 18% $297 $1,353 20% $271
19 $1,650 20% $330 $1,320 20% $264
20 $1,650 20% $330 $1,320 20% $264

Elaborado: Doris Gonzalez

Tabla 17. Tabla Promocional Green Belts, l0s ingresos para la USFQ y para KSCC,

ademas del costo final para los clientes.
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Tabla Promocional Green Belt

Porcentaje de
Nimero de Precio de la Descuento para Descuento Valor a pagar Porcentaje de Comisién
capacitados capacitacion Cliente paracliente por Cliente Comisién KSCC KSCC
(promocién)
1 $1,650 10% $165 $1,485 16% $238
2 $1,650 10% $165 $1,485 16% $238
3 $1,650 11% $182 $1,469 16% $235
4 $1,650 11% $182 $1,469 16% $235
5 $1,650 12% $198 $1,452 17% $247
6 $1,650 12% $198 $1,452 17% $247
7 $1,650 13% $215 $1,436 17% $244
8 $1,650 13% $215 $1,436 17% $244
9 $1,650 14% $231 $1,419 18% $255
10 $1,650 14% $231 $1,419 18% $255
11 $1,650 15% $248 $1,403 18% $252
12 $1,650 15% $248 $1,403 18% $252
13 $1,650 16% $264 $1,386 19% $263
14 $1,650 16% $264 $1,386 19% $263
15 $1,650 17% $281 $1,370 19% $260
16 $1,650 17% $281 $1,370 19% $260
17 $1,650 18% $297 $1,353 20% $271
18 $1,650 18% $297 $1,353 20% $271
19 $1,650 20% $330 $1,320 20% $264
20 $1,650 20% $330 $1,320 20% $264

Elaborado: Doris Gonzalez

Tabla 17. Tabla Promocional Green Belts

Eventualmente KSCC podria dar charlas gratuitas sobre nuevos conceptos o

metodologias a los ejecutivos de las empresas como un medio para promocionar la

metodologia de Seis Sigma, esto estara a cargo del Gerente General de KSCC.

Como parte del convenio con la Universidad se puede incluir unas charlas de Calidad

de Gestion o Procesos en los cursos regulares de maestrias y tener la oportunidad

de promocionar la metodologia y aprovechar para comunicar las opciones de

capacitacion e implementacion.
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La creaciéon a mediano plazo de una pagina web le permitira a KSCC estar
comunicado con sus clientes para informarles acerca de novedades, articulos de

interés, links de paginas relacionadas a la calidad, etc.

7.4.1. Relaciones Publicas

En una etapa inicial KSCC necesitara de un plan de relaciones publicas que le
asegure estar en los espacios corporativos de las revistas de actualidad tipo Vistazo,
Ekos, Vanguardia, lo 6ptimo seria conseguir que estos espacios sean gratuitos
generando noticias de lanzamiento de la compafia, siempre queda la opcion de
enviar cartas al editor para ofrecer la redaccion de un articulo o solicitarle que hable

de las nuevas metodologias, este sera también un trabajo del Gerente General.

Otro medio efectivo y gratuito sera los espacios de noticias en las revistas y
medios especializados que se dedican a promover la calidad, asi es la Revista de
Calidad Total auspiciada por la Camara Ecuatoriana de Calidad Total, la Revista del
INEN, Revistas de las Céamaras, revistas del MIPRO, etc., estas revistas tienen
espacios de entrevistas, comentarios y publicaciones en las cuales KSCC podria

participar gratuitamente.

Los contactos con personas del gobierno involucradas con temas de calidad,
ponen en conocimiento de los principales de instituciones gubernamentales, la
existencia de una compaiiia especializada en metodologias de Seis Sigma, ademas
de que a futuro se puede establecer futuras relaciones comerciales y ejecutar

proyectos para el gobierno nacional.
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7.5. Publicidad

KSCC ha seleccionado un logotipo que tiene ciertas caracteristicas que se

asocian a los objetivos y personalidad de la compaiiia.

Color azul para proyectar seriedad y limpieza

Color verde le da un aire de frescura a la marca

La imagen que se quiere proyectar es que KSCC es una compafia que piensa
en las industrias.

Otra interpretacion para esta imagen es que KSCC es inteligencia empresarial

@

Una opcion que resultaria beneficiosa para KSCC es asociar la marca a la
USFQ, para establecer visualmente esta asociacion se debe contar con la previa
autorizacion de la USFQ, para el efecto KSCC se compromete a guardar los valores
e imagen corporativa de la USFQ, alineandose a los permisos y restricciones que ella

dictaminare. Las ventajas de realizar esta conexion serian:

@

El asociar la marca con el isotipo de la Universidad San Francisco de Quito le dara

una gran fuerza de prestigio a la compafiia consultora.


http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://www.lexis.com.ec/Images/UniversidadSanFrancisco.jpg&imgrefurl=http://www.lexis.com.ec/lexis/Comunidad.aspx&usg=__SVcyN9dJ9ywLTYMNtXWssKQhMNs=&h=100&w=100&sz=9&hl=es&start=10&zoom=1&tbnid=xkMcsJS3kJHf1M:&tbnh=82&tbnw=82&ei=VeK6TbDDEqr10gHutLCtBg&prev=/search?q=universidad+san+francisco+de+quito&um=1&hl=es&sa=N&biw=1259&bih=655&tbm=isch&um=1&itbs=1
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Extrayendo los datos de la Tabla 16, se crea un mapa de posicionamiento presentado
en el Gréfico 25, con las variables prestigio del instituto capacitador y precio, obteniéndose
que la USFQ — KSCC se encuentran en un lugar intermedio, tomando en cuenta inclusive
gue algunos institutos estan fuera del pais, esta asociacion beneficiaria a ambas partes

KSCC y la USFQ, se convierte en un fuerte fundamento para la venta de las consultorias.

KsCC Mayor Prestigio
Precio Bajo
Precio Alto
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Elaborado por: Doris Gonzdlez

Grafico 25. Posicionamiento KSCC Precio vs Prestigio

El proceso de decisién de acuerdo a Jaramillo ( 2007 )*?, el tomar la decisién

de “comprar” los servicio de una consultoria tendria las siguientes caracteristicas:

42 Jaramillo N. (2007), Fundamentos de Publicidad La Otra P, ( 2da. Edicion ). Ecuador: Edigaralde, pp. 16 - 17
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Proceso de Decision de Compra

Tipo

Servicio
Tiempo
Precio
Distribucion
Riesgo Social
Publicidad
Medios
Actitud
Informacion
Promocion
Lealtad
Actitud

Nivel de Involucramiento
Habito

Publicidad

Especialidad

Consultoria

Semanas

Medio - Alto

Compaiiias especializadas - Universidades
Medio - Alto ( empleados )

Selectiva

Reuvistas, internet, medios impresos
Pasiva

Bastante

Selectiva

Mediana

Evallo y Luego Compro

Decision compleja ( requiere de opinidn de varias personas )
Alta lealtad

Fuente: La Otra P.

Elaborado por: Doris Gonzéalez

Tabla 18. Proceso de Decisién de Compra

KSCC esta en su fase de lanzamiento, por lo tanto no tiene ninguna posicion

en el mercado y debe crearla, sin embargo su asociacién con la USFQ le brinda una

posicion de prestigio. No se debe comunicar caracteristicas de precio, en este caso

se debe comunicar la importancia de Seis Sigma, los modulos de capacitacion y

experiencias que se puedan referir como positivas.

Los canales de comunicacion

deben procurar ser publicidad directa via mail, pagina web, revistas, brochure, existe

un presupuesto asignado para el lanzamiento y serd manejado por el Gerente

General, y otro presupuesto para darle continuidad a la publicidad.

7.6. Copy Strategy

Frase de Posicionamiento:

Mejoramiento Empresarial

Rol de la Publicidad: Informar a los Gerentes Generales, Gerente de area'y
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empleados clave (asociados a la calidad), sobre la compafia consultora que entrega
capacitacion con certificacion internacional y ejecuta proyectos de mejora continua
con resultados comprobados.
Grupo Decisor: Directivos empresariales ( Accionistas, Junta directiva, Gerentes
Generales)
Grupo Comprador: Gerentes Generales
Grupo Influyente: Gerentes de area y mandos medios ( empleados clave )
Promesa Basica: KSCC Fortaleza en el Mejoramiento Empresarial, con el aval de la
USFQ
Reason Why: Resultados comprobados
Slogan: “Haciendo Empresas de Calidad”

Ya que KSCC es una comparia consultora que debe reflejar una imagen
corporativa de una empresa que presta servicios a través de consultores de primer

nivel, la publicidad se enfocara en proyectar una imagen sobria.

Un medio constante de publicidad directa es la via internet a la base de
clientes de Gerentes Generales, de area y empleados clave (asociados a la calidad).
En la pagina web los clientes puedan conocer a la compafiia, sus clientes, sus
resultados y referencias positivas. En un ciclo avanzado de la vida de KSCC deberia
participar como auspiciante de eventos de calidad ya sean estos privados o
asociados a entidades gubernamentales. No se excluye la posibilidad de dejarse
asesorar por una agencia de publicidad para los cambios necesarios de marca y

medios para mejorar las estrategias de comunicacion de KSCC.
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CAPITULO 8. ESTRATEGIA DE OPERACIONES

@ KTLE SOLUTION CONSULTTNG COMPANT
EMFRESARLAL
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8. ESTRATEGIA DE OPERACIONES

8.1. Parametros generales de la operacion

Para esquematizar las operaciones de la consultora KSCC, se definen
parametros de operacion de la compafia para que todos los miembros conozcan los

limites y alcances.

8.2. Tipo de Consultoria

La Compafiia KSCC sera una empresa consultora pequefia, que se dedicara a
realizar trabajos de consultoria a empresas grandes y medianas, brindara
consultoria especializada en el area de gestion de la calidad. KSCC ve la
consultoria como un negocio a través del cual vende tiempo y conocimientos

especializados de profesionales y apoyo técnico.

8.3. Calidad de Servicio

Conforme a los valores de KSCC, la consultora se compromete a brindar calidad
de servicio asegurandose de:
1. Tener el personal adecuado
2. Facilitar una capacitacion de alta calidad
3. Evalia sobre la marcha de los resultados de cada tarea y prestacion de
servicio
4. Tener los recursos y herramientas necesarias para el cumplimiento de los

proyectos en el presupuesto y tiempos precisos
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8.4. Proceso de Ventas de la Consultoria

8.4.1. Prospeccion de clientes La compaiia KSCC tiene la base de datos
proporcionada por la Superintendencia de Compaiiias, gue consta de 5.214
industrias registradas y activas, de estas 2.157 industrias estan registradas en la
provincia del Pichincha y KSCC ha seleccionado 212 industrias como clientes
potenciales, esta proporcion se observa en el Grafico 26, que se basa en la
segmentacion descrita en capitulos anteriores. Los datos que constan en esta base
de datos son: nombre de la empresa, RUC, segmento al cual pertenece, tipo de
empresa ( andénima, responsabilidad limitada, etc. ), fecha de constitucion,
codificacion internacional CIUU ( Clasificacion Industrial Uniforme ), descripcion de la
actividad de la empresa, direccion, nombre, cargo, direccion electronica del

administrador, teléfono.

Industrias del Ecuador - Segmentacion KSCC

No Pareto
Pichincha
1945

37%

Pareto
Pichincha

(KscC)
212
4%

Grafico 26. Industrias del Ecuador - Segmentaciéon KSCC
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Para apoyar la labor de los Black Belt en la gestion de obtencion de citas en
los clientes potenciales, la asistente ejecutiva concentrara su labor en llamar a los
clientes de la base de datos y ejecutara varias tacticas para realizar contactos:

1. Confirmar informacién de la base de datos de clientes ( Superintendencia de

Compaifiias)

2. Envio de mail a clientes (mailing) que contenga una presentacion de KSCC,
con frases de invitacion para que se contacten por teléfono o mail

3. Investigar y conseguir cita con los ejecutivas de las industrias que estén
involucrados con los temas de calidad

4. Coordinar con los Black Belt y el Gerente General las visitas a empresas.

Se ha realizado un calculo para determinar el tiempo que un consultor puede

disponer para la gestion de nimero de citas y se presenta en el Gréfico 27.

Numero de Citas por Consultor

52 52 52 Consultor 3
52 52 52 52 52 Consultor 2
. l l B Consultor 1

Afo1 Afo2 Afo3 Afo4 Afo5

Grafico 27. Nimero de Citas por Consultor
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Es importante para KSCC incrementar su base de datos de clientes, para la

consecucién de citas por lo cual todos los empleados deberan hacer:

e Conseguir referidos de clientes actuales y potenciales ( capacitados y
ejecutivos que definan la compra)

e Obtener bases de datos de otros sectores como comercial, de servicios,
financieros, etc.

¢ Relaciones publicas con asociaciones 0 gremios que tengan conexion con
empresarios, se presenta en el Anexo E que contiene el listado de varias
organizaciones.

e Mailing a clientes antiguos y potenciales informando novedades, articulos
con topicos de Seis Sigma, mejoramiento continuo, etc.

e Visitar industrias de base de datos de la Superintendencia de compafias
de Pichincha que no son pareto, a partir del segundo afio.

e Los ejecutivos de KSCC pueden asistir a actos de promocion, mesas
redondas, seminarios, actos académicos para promocionar la compafia y
conseguir clientes potenciales.

e Contactos personales que pueden llegar a través de la actividad
profesional de los asesores o de su vida privada. Muchos asesores son
miembros de asociaciones profesionales y grupos empresariales locales, y

atraen clientes potenciales desde estas plataformas.

Los objetivos de cobertura con respecto a la base de datos para el primer y

segundo afio seran de 48% y 26% respectivamente. EIl objetivo del 48% sera
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cubierto con los clientes pareto, este segmento incluye los sectores que tienen mayor
namero de empresas y se alinea con la estrategia de especializarse en estos
sectores, es mas facil conseguir referencias positivas y tomar como argumento de
ventas el mencionar que KSCC ya ha realizado una consultoria en una empresas de
determinado sector y comentarlo a una empresa de la competencia. También se
cuenta con el apoyo del Gerente General de KSCC para establecer contactos con

clientes. Estas situaciones aportan para que el objetivo para el ler afio se cumpla.

Para el 2do afio se baja a 26% el objetivo, debido a que los clientes que no
son del pareto, tiene un mayor nimero de sectores, mas dispersos y a la vez tiene el
doble de clientes potenciales, estos factores impediran especializarse en consultorias
en estos sectores, ademas que 51 visitas es el maximo numero de contactos que

podré realizar un consultor por el tiempo, esto se observa en la Tabla 19.

Efectividad de Consecucion de Visitas

ler afio 2do afio

Pareto No pareto
Grande 52 94
Mediana 82 152
No definidos* 78 154
Total 212 400
Numero de Visitas 102 102
Objetivo de cobertura (visitas base ) 48% 26%

* Se toma como base la proporcion de clientes no definidos en el segmento grande y mediano
Tabla 19. Efectividad en Consecucién de Visitas

Cabe destacar que el objetivo de cobertura inclusive se puede superar porque
se contara con el apoyo del gerente general para la gestion de las visitas a clientes

de otras bases o fuentes de informacién como ya ha sido mencionado.
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8.4.2. Abordaje de clientes

Una vez conseguida la cita, sera tarea de los Blak Belt y eventualmente del
Gerente General de KSCC visitar a los ejecutivos que pueden definir e influenciar en
la contratacion de una consultora. En la Tabla 20 se detalla todas las visitas que se
han previsto hasta llegar a la dltima reunion en la cual el cliente define si desea
realizar la contratacion o no del servicio de consultoria, se calcula que todo este
proceso requiere un total de 7 horas 30 minutos, a cada consultor se le ha asignado

un total de 51 visitas, lo cual suma un total de 47 dias de trabajo.

Proceso de Negociacion

Visita 51 Empresas

. . i Numero de Visitas a Necesidad de tiempo en
Actividades de negociacion Horas Promedio h
Empresas dias
Estudio del cliente ( prospeccién ) 0:30 hora 51 4
Visita abordaje 1 hora 51 6
Reunion gerentes de area 2 horas 51 12
Visita gerente general 1:30 hora 51 10
Reunion Aceptacién o negacion de propuesta 0:30 hora 51 3
Tiempos de traslados / esperas 2 horas 51 12
7:30 horas 51 visitas por consultor 47

Elaborado por: Doris Gonzalez

Tabla 20. Proceso de Negociacion
Para el proceso de negociacién se han definido las siguientes actividades:

Estudio del cliente, el consultor debera informarse del sector industrial al cual
pertenece la empresa que visitara, quienes son los principales ejecutivos, sistemas
de calidad, productos, marcas, procesos, certificaciones de calidad, etc. Este estudio

previo puede ser facilitado y direccionado por el Gerente General.
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Visita de abordaje, esta es una visita previa del consultor con el primer contacto
encargado de la calidad (puede ser el gerente general, gerente de area o mando
medio). Esta visita tiene la intencion de ser exploratoria para entender las
necesidades del negocio, para enterarse de los problemas de calidad, niveles de
satisfaccion, complejidad y niveles de perfeccionamiento de los productos y
procedimientos, tecnologia, si existe la posibilidad de disponer de un presupuesto
para mejoras en la calidad, estrategias y objetivos de la organizacién. EI consultor
puede hacer una presentacion introductoria de KSCC y explicar los objetivos,

caracteristicas y beneficios de Seis Sigma.

Reunion gerentes de éarea, de la visita de abordaje se establece las
areas/departamentos con los problemas mas criticos, se programa visitas a los
gerentes de estas areas y se toma de primera mano la informacion de los problemas,
sin tratar de determinar causas, sino establecer la factibilidad de ejecutar un proyecto
que requiera un proyecto Seis Sigma y que sea rentable, (la metodologia Seis Sigma
ensefia que si el responsable del area sabe del problema y como resolverlo,
entonces no es un proyecto para Seis Sigma, solo debe buscar el tiempo, recursos y

personal idoneos para resolverlo).

Reunion con gerente general, con todo el bagaje de informacion que tiene el
consultor solicita una cita con el gerente general, realiza la presentacion de KSCC,
presenta la propuesta de valor de KSCC, la importancia y rentabilidad de implantar
un sistema de mejoramiento continuo, la efectividad de Seis Sigma, el proceso

DMAMC, beneficios, trayectoria de los consultores, costos y presupuestos.
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Reunion aceptacion o negacion de la propuesta, es muy probable que existan
varias comunicaciones via mail en la cual se interactie con los ejecutivos de la
empresa, para hacer un afinamiento de la propuesta y para lo cual soliciten mas
informacion y el consultor deberé estar atento a contestar. Para cerrar este proceso
de negociacion es indispensable que el consultor solicite una cita adicional con el
gerente general o el encargado del proceso de calidad de la empresa y conozca si la
propuesta es aceptada en cuyo caso programara varias actividades, si la propuesta
es rechazada tratara de conocer los motivos. Sera un asunto interno de la compaiiia
gue asigne a los candidatos para la capacitacién y con su politicas defina si el valor
de la capacitacion sera un costo asumido totalmente por la compafiia o sera un costo
compartido con el empleado, aparte de que la contratante debera definir el tiempo y

si el candidato podria dejar sus actividades para dedicarse a capacitarse.

Dependiendo del tamafio de la organizacién y los objetivos estratégicos de la
compafiia contratante, es probable que defina asignar personal exclusivo para
realizar proyectos, es decir dedicar el 100% de su tiempo a realizar proyectos de

Seis Sigma.

Se considera para todo este proceso los tiempos de traslado y de espera que
suceden en cada visita para ajustarse a la realidad de tiempos en cualquier proceso
de negociacion. Se estima que la suma de todas estas actividades llevaran un total

de 47 dias laborables de cada consultor como ya se menciono.
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8.5. Contratacion

De este trabajo desarrollado por el equipo de consultores se espera obtener
una efectividad de ventas por sobre las ventas de un 16% y por sobre la base de
datos de un 8% en el primer afo, para el segundo afio ( Tabla 21 ) se disminuye la
efectividad por sobre la base de datos ya que la capacidad maxima de consultorias

sera de 16 afo, 8 por cada consultor y 4 por cada semestre. (Gréfico 28)

Efectividad de Contratacion de Consultorias

ler afno 2do afio

Pareto No pareto
Grande 52 94
Mediana 82 152
No definidos* 78 154
Total* 212 400
Numero de Consultorias al afio 16 16

16% 16%
8% 4%

* Se toma como base la proporcion de clientes no definidos en el segmento grande y mediano
Tabla 21. Efectividad de Venta de Consultoria

Numero de Consultorias

8 8 8 Consultor 3

¥ Consultor 2

B Consultor 1

Ano1l Ano 2 Ano3 Ano4 Ano5

Grafico 28. Numero de Consultorias
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Para el proceso de negociacion de la contratacion se realizara los siguientes pasos

gue se explican en la Tabla 22:

Proceso de Negociacion

Obtencion de 8 Empresas

. L. Numero de Visitas a Necesidad de tiempo en

Actividades de negociacion Horas a

Empresas dias
Elaboracién de contrato 1 hora 8 1
Gestidn contrato 1 hora 8 1
Entrevistas con candidatos® 5 horas 8 8
Seleccion de candidatos 2 horas 8 2
Reunién con candidato seleccionados® 1:40 hora 8 2
Tiempos de traslados / esperas 1:30 hora 8 2

12 horas 51 visitas por consultor 16

?( 10 entrevistas - 30 minutos )
h(4 entrevistas - 4 capacitados)
Tabla 22. Proceso de Negociacion

Elaboracion del contrato, KSCC tendra ya determinado con su asesor legal un
contrato tipo que contenga la descripcion del servicio, cronograma de actividades y
forma de pago, a mas de las clausulas legales de un contrato de consultoria. El

consultor deberd llenar este contrato con los datos de la empresa contratante.

Gestion contrato, para la formalizacion por ambas partes, es importante que el
consultor realice la gestién de lograr la firma de los contratos antes de iniciar la

consultoria.

Entrevista con posibles aspirantes a capacitacion, como parte del proceso de
consultoria el consultor debe entrevistarse con las personas que la direccion de la
compafia contratante ha designado como candidatos para ser capacitados en la
metodologia Seis Sigma, en estas entrevistas se mediran las aptitudes y actitudes

para recibir la capacitacion a través de un pequerio test.
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Seleccién de capacitados, en coordinacién con las gerencias de la compafia
contratante el consultor informara de los candidatos con mayor opcion, dentro de
esta seleccion pesara mucho el liderazgo del candidato, su capacidad de analisis,
facilidad de comunicacién, madurez intelectual, habilidad para resolver conflictos, su
poder de negociacion, su orientacion al éxito, iniciativa, perseverancia en la accion y

creatividad.

Reunidon con cada aspirante, por cada empresa KSCC ha definido tener un minimo
de cuatro candidatos para la capacitacion, el consultor deberd explicar a los
candidatos seleccionados las generalidades de la metodologia Seis Sigma, los
tiempos y beneficios para la empresa, ademas de los beneficios personales que
tendran los candidatos de recibir la capacitacion. Se debe contar con la aprobacion e
interés de cada candidato para que se involucre y comprometa con mejorar la calidad

en Su empresa.

De igual manera se estima tiempos de traslado y espera para que el consultor

ejecute las actividades.

Para hacer un estudio de la compafiia antes de iniciar la capacitacion se requiere
que el consultor tenga la informacion de la compafia en estos dmbitos segun lo

sugiere la OIT ( 1997 )*, guardando la confidencialidad del caso.

e Caracteristicas generales de la organizacién

e Factores ambientales

43 Oficina Internacional del Trabajo, 1997., La Consultoria de empresas.,(2da. Edicion), Espafa: Editorial Limusa, pp. 566 - 567
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e Objetivos y estrategias globales

e Objetivos, politicas, planes, estructura, actividades y rendimiento de las areas
de Finanzas, Comercializacion, Produccion, Investigacion y desarrollo,
Recursos Humanos.

e Sistemas y practicas de gestion

¢ Rendimiento global

Para la implantacién de Seis Sigma es importante que exista una estructura
para poder avanzar con los proyectos, es necesario que el consejo directivo conozca
brevemente de los objetivos de los proyectos, se debe contar con el apoyo del
gerente general, los gerentes de areas en las cuales se ejecuten proyectos y los
involucrados en el departamento donde se va a provocar la mejora, es decir se debe
armar un equipo de trabajo informado e involucrado desde el enunciado del

problema.
8.6. Tipos de proyectos

Paralelamente a la gestion de definir los problemas y enunciar los posibles
proyectos para Seis Sigma, el consultor debera enunciar los tipos de proyectos que
se pueden ejecutar dependiendo del alcance del proyecto, como lo sugiere Juran
(2001) ** y se mencionan a continuacion:

1. Proyectos de mejora Seis Sigma en procesos transaccionales. Son proyectos de

mejora en procesos relevantes, que no son de fabricacion (transaccionales), cuya

44 Juran J., Blanton, A., (2001), Manual de calidad de Juran, (vol. 1). Espafia: Mc. Graw-Hill, p. pp. AVIl.3 — AVIl.4n
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naturaleza es repetitiva y que se extienden por toda la empresas. Por ejemplo, el
proceso de facturacion.
2. Proyectos de mejora de la calidad Seis Sigma, cuyo objetivo es solucionar
problemas cronicos que afecta uno o a diferente departamentos de una empresa.
3. Proyectos de disefio para Seis Sigma (DPPS). EIl objetivo de estos proyectos es
el disefio de la calidad de un servicio, producto o proceso para reducir el tiempo

de ciclo, los costes y mejorar las entregas.

8.7. Capacitacion

KSCC se encargara de coordinar las fechas, lugar y nimero de asistentes que
asistiran a la universidad para recibir el curso de Green Belt y Black Belt. Los
consultores de KSCC realizaran un acompafiamiento de los aspirantes en las
capacitacién y aprovecharan también para conocer a sus futuros asesorados y si es
factible también conocer de primera mano algunos de los problemas de las empresas
contratantes, los topicos para la capacitacion se muestran en la Tabla 23 y en se
amplian en el Anexo F y en el Anexo G los contenidos de los dos cursos planteados

académicamente por la USFQ para la certificacién de Green Belt y Black Belt.

Para la capacitacion se abrira un curso con un minimo de 16 personas, parte
de la negociacion con las empresas sera también aperturar cursos “in house”,
dependiendo del numero de asistentes, tiempos y disponibilidad de profesores, esto
sera una coordinacion especial que se realizara con la USFQ. Bajo este programa

no se entregara a los estudiantes su certificado al terminar el curso, sino una vez que
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hayan presentado a sus compafias el primer proyecto, luego de la capacitacion

deberan enunciar y seleccionar el primer proyecto Seis Sigma a ejecutarse.

CURSO GREEN BELT

Dia Mddulo Tema
Dia 1 1 Introduccion y Cultura para Six Sigma

2 Metodologia DMAIC, Analisis AMEF, Gréficas Pareto

3 Casos de estudio en proyectos, liderazgo y trabajo en equipo
Dia 2 4 Estadistica Basica

5 Gréficas de Control para datos Individuales

6 Gréficas de Control para promedios

7 Gréficas de Control por Atributos p, np, c, u

8 Casos de estudio en proyectos, liderazgo y trabajo en equipo
Dia 3 9 Capacidad de Procesos y Medicion de Desemperio

10 Planes de Control de Procesos

11 Analisis de Causa Raiz

12 Casos de estudio en proyectos, liderazgo y trabajo en equipo
Dia 4 13 Confiabilidad en las Mediciones - Gauge R&R para variables

14 Confiabilidad en las Mediciones - Gauge R&R por Atributos

15 Introduccidn a Experimentos Estadisticamente Disefiados
Dia 5 16 Graficos de interaccidn, Protocolo para DDE

17 Casos de estudio en proyectos, liderazgo y trabajo en equipo
Dia 6 18 Exdmen Escrito (calificacion minima aprobatoria 70/100)
Dia Mddulo Tema

1 Introduccion y Revisidn de Proyectos Green Belt / Black Belt
Dia 1 2 Revisién de Temas Green Belt

3 Disefio de Experimentos (DDE) -- calculacion de efectos, significancia estadistica, desarrollo del

modelo

4 DDE -- Disefio y analisis de factoriales completos con el software Design Expert
Dia 2 5 DDE -- Disefio y analisis de disefios fraccionales

6 DDE -- Disefio y analisis de disefios superficie de respuestas (3 o mas niveles)

7 DDE -- Disefio y analisis de disefios superficie de respuestas (3 o mas niveles)
Dia 3 8 Pruebas de hipdtesis -minimo numero de observacionses, pruebas para comparacion de un

proceso vs. numero fijo

9 Pruebas de hipédtesis -- comparacion de dos procesos, ANOVA y comparacion de 3 o mas
Dia 4 variables continuos

10 Pruebas de hipédtesis -- Comparacion de 3 o mas variables continuos
Dia 5 11 Regression - Senci.llo

12 Regression - Multiple
Dia 6 13 Examen Escrito

14 Reportes

Fuente: Programa Six Sigma USFQ

Elaborado por: Doris Gonzalez

Tabla 23. Médulos de Capacitacién
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La capacitacion debe cumplirse en dos semanas de trabajo consecutivas, en
las cuales se debe aprobar los dos cursos de Green Belt y Black Belt, incluyendo los
examenes de aprobacion. Bajo este programa no se entregara a los estudiantes su
certificado al terminar el curso, sino una vez que hayan presentado a sus companias
el primer proyecto, luego de la capacitacion deberan enunciar y seleccionar el primer

proyecto Seis Sigma a ejecutarse.

8.8. Proceso DMAMC

Segun los autores de las Claves Practicas del Seis Sigma (Pande et al,
2004)*, el conocimiento de los clientes y una medicién efectiva alimentan el motor
de Seis Sigma, donde cada una de sus tres partes se relacionan en determinado
momento de un proyecto con los procesos de las organizacion. La unidén de estas
tres partes es una de las innovaciones mas importantes (y menos reconocidas ) que
ofrece Seis Sigma, el equipo debera estar relacionado con todos ellos para poder
ejecutar los proyectos la descripcion de los proyectos de Seis Sigma se muestra en

la Tabla 24 , y la figura de los motores de Seis Sigma estan en el Gréfico 29,

45 Pande, S., Neuman, R., y Cavanangh, R., (2004). Las Claves practicas de Seis Sigma. Espafia: Mc Graw-Hill, p.4



Mejora de procesos
Mejora de procesos
Identificar el problema
Definir los requisitos
Establecer el objetivo

Definir

Motores de Seis Sigma

Procesos de Mejora Seis Sigma
Disefio / Redisefio de procesos
Disefio / Redisefio de procesos
Identificar problemas genéricos o especificos
Definir el objetivo / cambiar la vision
Clarificar el alcance y los requisitos de cliente

Gestion para el proceso para el Liderazgo
Definir los procesos

Definir los propietarios

Definir los requisitos claves del cliente

Validar el problema / proceso

Redefinir el problema / objetivo

Medir los pasos / entradas clave

Medir el rendimiento respecto a los requisitos

Obtener datos de la eficiencia del proceso

Medir el rendimiento respecto a los requisitos del cliente

Medir el rendimeinto respecto a los indicadores claves de los
procesos

Desarrollar hipdtesis sobre las causas
Identificar las causas raiz ( "pocas vitales")

Analizar Validar las hipétesis

Identificar las "mejores practicas"
Evaluar el disefio del proceso:

Con valor / sin valor afiadido

Cuellos de botella / elementos inconexos
Caminos alternativos

Depurar los requisitos

Analizar los datos para mejorar las mediciones
Refinar los mecanismos de gestién de los procesos

Desarrollar ideas para eliminar las causas raiz
Probar las soluciones
Estandarizar la solucién / medir los resultados

Mejorar

Disefiar el nuevo proceso:
Poner a prueba las suposiciones
Aplicar creatividad
Principios de workflow

Implantar los nuevos procesos, estructuras y sistemas

Establecer medidas estandar para mantener el
rendimiento

Controlar
Corregir los problemas segun sea necesario

Establecer medidas y revisiones para mantener el
rendimiento

Corregir los problemas segun sea necesario

Controlar el rendimiento a traves de la monitorizacién continua
de las entradas/operaciones / salidas

Responder de manera &gil a los problemas y a las variaciones
de los procesos

Fuente: Las claves précticas del Seis Sigma

Elaborado por: Doris Gonzalez

Tabla 24. Tipos de Proyectos
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De aqui se desprende todo el proceso DMAMC que se desarrollara en la ejecucion

de un proyecto Seis Sigma.
8.8.1. Preparacién del Proyecto

PREPARACION DE PROYECTO Herramientas

Acompafiamiento en capacitacion
Alianza consultor KSCC - Black Belt ( capacitado )

Relacion propietario del proceso, definir Black Belt responsable,
determinar Champion,

Determinar miembros del equipo DMAMC

Reunion para explicar metodologia del trabajo

Seleccion del proyecto

Alianza consultor KSCC - Black Belt, el proyecto se inicia con la alianza entre el
consultor de KSCC y el Black Belt que ha sido recientemente capacitado, el consultor

ser& fuente de consulta permanente y directa.

8.8.2. Proceso y Criterios de Seleccidn de proyecto
Durante la etapa inicial del proyecto de mejora, los alumnos se encuentran
todavia en una fase de aprendizaje y la ejecucion de un proyecto es parte de la
formacién . La experiencia es que para los primeros proyectos se observe los
siguientes criterios:
e El proyecto debera abordar un problema cronico, uno que ha estado
esperando solucién durante largo tiempo
e EIl proyecto debera ser factible. Debe tener una alta probabilidad de
completarlo dentro de unos pocos meses. Los datos de las empresas
sugieren que la razdn mas frecuente del fallo del primer proyecto ha sido no

cumplir con el criterio de ser factible.
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El proyecto deberd ser significativo. El resultado final deberad ser
suficientemente Util como para merecer atencion y reconocimiento
Los resultados deberan ser medibles, bien sea en dinero o en otros términos

significativos cualitativos.

Criterios para los proyectos posteriores. Estos criterios intentan seleccionar los

proyectos que daran a la empresa el maximo beneficio:

Retorno sobre la inversion. Este factor tiene mucho peso y es decisivo. Los
proyectos que no se prestan a calcular el retorno sobre la inversion deberan
confiarse a la opinion de la direccion para su prioridad

El volumen de mejora potencial. Un proyecto grande tendr& prioridad sobre
varios pequefnos

Urgencia. Puede haber necesidad de responder rapidamente a presiones
asociadas con la seguridad del producto, la moral de los empleados o el
servicio al cliente

Facilidad de una solucién tecnoldgica. Proyectos para los que la tecnologia
esté bien desarrollada tendran precedencia sobre proyectos que requieran
investigacion para descubrir la tecnologia necesaria

Salud de la linea de producto. Proyectos que involucren a lineas de producto
florecientes tendran precedencia sobre proyectos que involucren a lineas de
producto obsoletas.

Probable resistencia al cambio. Proyectos que encontraren una acogida
favorable tendran precedencia sobre proyectos que puedan encontrar fuerte

resistencia, sea de los sindicatos o de un directivo apegado a su sistema
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8.8.3. Seleccion de Proyectos

El resultado final del proceso de filtrado es una lista de proyectos
recomendados, por su orden de prioridad. Cada recomendacion es defendida con la
informacion disponible sobre compatibilidad con los criterios, beneficios potenciales,

recursos requeridos, etc.

Conseguir un efecto significativo en los beneficios requiere seleccionar tanto
los “pocos proyectos vitales” como los “muchos utiles”. Es factible trabajar con
ambos, ya que se asignan a cada uno distintas personas. Los pocos proyectos
vitales son los que mas contribuyen al liderazgo en calidad y a los beneficios. Los
muchos proyectos Utiles son los que mas contribuyen a la participacion de los
empleados y a la calidad de la vida laboral. Cada uno de ellos es necesario, ninguno

por si solo es suficiente.

Los pocos proyectos vitales y los muchos proyectos Utiles pueden ejecutarse
simultaneamente. Las empresas de éxito han hecho exactamente eso. Lo hicieron
reconociendo que aunque hay estos dos tipos de proyectos, requieren el tiempo del

personal de distintas categorias de la empresa.

Determinar miembros del equipo, Para que una implementacién de Seis Sigma

funcione es necesario contar con:

1. La alta gerencia debe apoyar la gestion de Seis Sigma, deben recibir una

pequefia capacitacion de los objetivos, metodologia y beneficios.
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2. Champion, es el patrocinador del equipo, por lo general pertenece al equipo
gerencial y tiene poder de decision, puede influir grandemente con todas las
partes interesadas para la consecucion de los objetivos del proyecto.

3. Duefio del proceso sera el gerente / jefe encargado del area en la cual se
ejecutara el proyecto

4. Miembros del equipo, deben ser al menos 5 personas, quienes colaboraran
parcialmente con el Black Belt, apoyan en la gestién de recolecciéon de datos y

posteriormente apoyaran en el analisis y propuestas de mejora.

Reunion para explicar DMAMC. La comunicacién es importante para el desarrollo
de un proyecto, el consultor y el Black Belt deben explicar detalladamente a los
miembros del equipo, el desarrollo del trabajo que se realizara y se explicara lo que

es el proceso DMAMC.

8.8.4. Ejecucion Fases DMAMC

8.8.5. Fase Definir

FASE DEFINIR Herramientas

Requisitos del cliente CTQ ( Critical to Quality )
Planificacion de DMAMC
Analisis de partes interesadas
Objetivos del proyecto Sipoc, Diagrama de Gantt, Tormenta de ideas, Analisis Kano,
Identificar cliente de proyecto Ciclo QFD

Preparado mapa del proceso

En la etapa definir se debe planificar el trabajo de todo el equipo, basados en
una breve declaracién del problema que se va a trabajar sobre lo que esta mal, de
gue magnitud es, los alcances, restricciones, compromisos y qué impacto puede

tener sobre el negocio. Es muy importante definir los requisitos del cliente desde su
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propia perspectiva es decir los miembros del equipo deberan conocer que “es lo que
exactamente” quiere el cliente del producto o servicio, inclusive hay que determinar
quien es realmente el cliente, para esto se puede realizar encuestas o entrevistas
(CTQ's). De este ejercicio se debe entregar un mapa de procesos llamado SIPOC (
Suppliers — Input — Process — Output — Customer ) donde se diagramara de manera
general el proceso que se mejorara. Para llegar a cumplir los pasos de definir se

ejecutan varios formularios y actividades. ( Tabla 25)

8.8.6. Fase Medir

Herramientas

Planificar la medida del requisito

Tipos de medida CTQ, Estratificacion, Diagrama defecto y causa, Grafico de
Recopilacidn de datos Frecuencia, Diagrama de Concentracién, DPMO, Costes de la
Tamafio de la muestra mala calidad, Capacidad Sigma

Designacién de personal que ejecutara la medicidén

En la fase medir se debe observar el problema y empezar a medir, en base a
criterios estadisticos la forma de medir, qué se va a medir, cbmo se va a medir, es
probable que se deba medir en esta etapa la eficiencia y eficacia del proceso
investigado, se puede identificar y medir las variables X=causas y Y=defectos, costes
de la mala calidad; en la mayoria de investigaciones se debe medir una muestra e
inferir, se debe crear los formularios para la toma de datos.

En esta etapa es importante el conocimiento del equipo acerca del proceso,
saben donde pueden buscar la informacion, en papeles, en el sistema, en registros,
saben quién es la persona apropiada para proporcionar la informaciéon, el champion

puede ayudar mucho a agilitar la recoleccién de datos y la entrega de informacion
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que puede ser critica para solucion del problema y que a veces las personas

interesadas se resisten a apoyar. ( 25)

8.8.7. Fase Analizar

ANALIZAR Herramientas

Exploracién Pareto, grafico de tendencia, histograma, diagrama de flujo
Identificados cuellos de botella basico, diagrama de flujo de despliegue,
Generacién de Hipdtesis Tormenta de ideas, Diagrama causa - efecto,

Diagrama de dispersion, mapas y documentos de procesos,
diagrama causa - efecto, histograma

Analisis de causas, Ishikawa, diagrama de relaciones, diagrama
de dispersion, graficos de estratificacion

Verificacion de causas

Prueba piloto / experimentacién

Andlisis datos del proceso y rendimiento Arbol de decision de hipétesis avanzado, andlisis de regresion

Para el andlisis no sera necesario que el Black Belt sea especialista en el area
en la cual esta ejecutando su proyecto de mejora, si lo es que los integrantes del
equipo conozcan del area, la lectura de los datos deben hacerla conjuntamente todos
los miembros del equipo y el Black Belt, debe utilizar el software estadistico para
facilitar el analisis, ya que esto le ayudara a vislumbrar algunas respuestas,
respecto del rendimiento y gestidn del proceso. Sobre esta lectura ya se puede
generar hipotesis respecto de las posibles causas e ir discriminando las verdaderas
causas.

En esta etapa se utilizan varias herramientas de Seis Sigma para apoyar en el
analisis no solamente estadistico sino herramientas utilizadas en el control y mejora
de la calidad, sera definicion del Black Belt seleccionar las herramientas adecuadas y
sus siguientes paso depende de si va a cambiar, mejorar o crear una nueva gestion

del proceso. ( Tabla 25).
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8.8.8. Fase de Mejora

MEJORAR Herramientas

Ideas creativas para las soluciones
Identificar cambios en el proceso
Seleccionar una solucidn
Definicién de soluciones

Prueba piloto e implementacion AMEF, DOE, Disefios de experimentos, ANOVA

Diagrama de Gantt, Mapas de procesos, Diagrama de arbol,
Matriz de impacto / esfuerzo,

En el proceso de mejora se debe tener la mente abierta para provocar que las
soluciones vengan de ideas creativas, es cuando el Black Belt conjuntamente con el
Champion y el duefio del proceso deben gestionar los recursos necesarios para la
mejora, visualizando y vendiendo el beneficio a la alta directiva. En esta etapa se
deben hacer pruebas y experimentos para confirmar si la soluciéon propuesta es la
mas idénea y apoya a mejorar la gestion del area y es congruente con la estrategia y
objetivos de la compafia. Se requiere planificar los pasos previos para provocar la
mejora, en esta etapa se puede romper algunos paradigmas, buscando siempre la
practicidad y es aqui donde el compromiso debe notarse ya que la mejor solucién
debe ser aceptada por todos, puede presentarse resistencia al cambio y simplemente
fallar el proyecto, nuevamente es el champion la persona indicada para apoyar la

gestion del equipo.

8.8.9. Fase Controlar

Documentar la mejora

Establecer medidas continuas del proceso Graficos del control

Determinacién del cuadro de mando

Control de requisitos del cliente y limites de control Graficos de observacidn, cuadro de gestion por procesos

Disefiar plan de gestion por procesos
Final del proyecto
Control proyecto
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En la fase controlar se debe entregar todos los documentos y formatos en los
cuales se document6 la mejora al duefio del proceso, se establece las medidas e
indicadores del proceso, quién medira, como mediran, se debe confirmar si esta
mejora cumple con los requisitos del cliente que se chequearon en las fases
anteriores, se debe gestionar la mejora del proceso como parte del mismo,

cambiando el mapa del proceso.

Es vital que hasta esta etapa se haya mantenido la disciplina de monitorizar
las mejoras y si hay alguna falla el Black Belt es el responsable de establecer los
cambios necesarios, el duefio del proceso es el responsable de ejecutar actividades
para que se los objetivos e indicadores. Los gréaficos de control es la herramienta
gue todos podran visualizar y entender facilmente. En esta etapa es importante que

la compaiiia gratifigue a sus empleados por sus logros conseguidos. ( Tabla 25)

La entrega de resultados positivos se convierte en un punto de referencia
para el proceso de negociacion de los consultores de KSCC, inclusive el cliente
podria solicitar apoyo en proyectos adicionales. Este es un efecto multiplicador que
podria llevar a toda una compafiia a estructurar todos sus procesos con un disefio 0

redisefio de Seis Sigma.
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PREPARACION DE PROYECTO
Alianza consultor KSCC - Black Belt ( capacitado )

Herramientas

Seleccion del proyecto

Determinar miembros del equipo

Relacion propietario del proceso, definir Black Belt
responsable, determinar Champion,

Reunion para explicar metodologia del trabajo
FASE DEFINIR
Requisitos del cliente

DMAMC

Herramientas
CTQ ( Critical to Quality )

Planificacion de DMAMC

Analisis de partes interesadas

Objetivos del proyecto

Sipoc, Diagrama de Gantt, Tormenta de ideas, Andlisis

Identificar cliente de proyecto

Kano, Ciclo QFD

Preparado mapa del proceso
MEDIR
Planificar la medida del requisito

Herramientas

Tipos de medida

CTQ, Estratificacidn, Diagrama defecto y causa, Grafico

Recopilacién de datos

de Frecuencia, Diagrama de Concentracién, DPMO,

Tamano de la muestra

Costes de la mala calidad, Capacidad Sigma

Designacién de personal que ejecutara la medicién
ANALIZAR
Exploracion

Herramientas
Pareto, gréfico de tendencia, histograma, diagrama de

Identificados cuellos de botella

flujo basico, diagrama de flujo de despliegue,

Generacién de Hipotesis

Tormenta de ideas, Diagrama causa - efecto,

Verificacion de causas

Diagrama de dispersién, mapas y documentos de
procesos, diagrama causa - efecto, histograma

Prueba piloto / experimentacion

Analisis de causas, Ishikawa, diagrama de relaciones,
diagrama de dispersion, graficos de estratificacidon

Analisis datos del proceso y rendimiento
MEJORAR
Ideas creativas para las soluciones

Arbol de decision de hipdtesis avanzado, andlisis de
Herramientas

Identificar cambios en el proceso

Seleccionar una solucién

Diagrama de Gantt, Mapas de procesos, Diagrama de

Definicién de soluciones

arbol, Matriz de impacto / esfuerzo,

Prueba piloto e implementacién
CONTROLAR
Documentar la mejora

AMEF, DOE, Disefios de experimentos, ANOVA
Herramientas

Establecer medidas continuas del proceso

Graficos del control

Determinacion del cuadro de mando

Control de requisitos del cliente y limites de control

Diseiar plan de gestidn por procesos

Graficos de observacion, cuadro de gestidn por
procesos

Final del proyecto

Control proyecto

Elaborado por: Doris Gonzélez

Tabla 25. Herramientas de DMAMC
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8.9. Tiempos del proceso DMAMC

Se calcula que el proceso de DMAMC puede llevar entre 4 a 5 meses,
teniendo un Black Belt trabajando al 100% en los proyectos y 5 miembros en el
equipo trabajando parcialmente. Para cumplir con un proyecto de principio a fin
KSCC tiene un calendario ( Tabla 26 ) en el cual se especifica los tiempos que el
consultor ocupara en realizar la asesoria total para cada proyecto. Esta previsto que
la capacitacién se realice en las dos primeras semanas, luego son 16 semanas

desde la preparacion y entrega del proyecto, luego de cuatro semanas se ejecuta el

primer control de los indicadores.

Calendario de Actividades

Actividades [ Etapas Calendario
Horas Semanas

Capacitacicn 81 ly2
Preparacion del Proyecto 11 1,2y3
Fase Definir 2,5 3,4y5
Fase Medir 2,5 5y6
Fase Analizar 3 7y8
Fase Mejorar 4 9,10y 11
Fase Controlar 5 12,13y 14
Seguimiento 2 18
Tiempo Total 111 15
Capacitacion 81 2
Consultoria 30 13

Elaborado por: Doris Gonzélez

Tabla 26. Resumen de calendario de actividades KSCC

En la primera reuniéon del equipo se les explica este calendario y la
importancia de ir cumpliendo los tiempos fijados para poder llevar a cabo cada

proyecto. En la Tabla 27 se detalla los tiempos de cada actividad.
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Cronograma del Proyecto Seis Sigma
Cédigo de Semanas
Actividad 2 3 4 5 5] 7 8 11 12
HORAS DE CONSULTORIA

CAPACITACION 41

PREPARACION DE PROYECTO

Acompafiamiento en capacitacion

Alianza consultor KSCC - Black Belt { capacitado ) C.2 2 0,5

Seleccidn del proyecto C.3 1 0.5

Determinar miemkbraos del equipo c4 2 1

Reunion para explicar metodologia del trabajo C.5 3 1

FASE DEFINIR 1 1 0,5

Requisitos del cliente 0.1 3 1

Flanificacion de DMAMC 0.2 4 0,5

Chjetivos del proyecta 0.3 4 0,5

Freparado mapa del proceso 0.4 5 0,5
L —
Flanificar la medida del requisito E.1 [ 0.5

Tipos de medida E.2 6 0.5

Recopilacién de datos E.3 6 0.5

Tamano de la muestra EA [ 0.5

Designacidn de personal que ejecutars la medician E.5 6 0,5

ANALIZAR 1 2

Exploracién - cuellos de botella F.1 7 0.5

Generacidn de Hipdtesis F.2 7 0.5

Verificacidn de causas F.3 8 1

Prueba piloto / experimentacion F.4 8 0.5

Andlisis datos del proceso v rendimiento F.5 8 0.5

MEIORAR 1 1 2

Ideas creativas para las saluciones G.1 9 0,5

Identificar cambios en el proceso G.2 9 0,5

Seleccionar una solucién G.3 10 0.5

Definicidn de soluciones G.4 10 0.5

Prueba piloto e implementacidn G.5 11 2

CONTROLAR 2 1 2
Establecer medidas continuas del proceso H.1 1z 1
Determinacion del cuadro de mando H.2 12 1

Control de reqguisitos del cliente y limites de contral H.3 13 0.5
Dicefiar plan de gestién por procesos H.4 13 0.5
Final del proyecto { Resultados )

SEGUIMIENTO

Seguimiento 24 semanas

TIEMPOS TOTALES ( HORAS )

Capacitacion

Consultorfa

Elsborado por: Dors Gonzélez

Tabla 27. Calendario de Actividades
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8.9.1. Calendario Consultor KSCC

El calendario de cada consultor estd atado al calendario de actividades de
cada proyecto, se ha especificado que cada consultor debe tener a su cargo 4
empresas y en cada empresa hara la asesoria de 4 proyectos y por consiguiente 4
personas capacitadas recibiran su asesoria para ejecutar cada proyecto. En la Tabla
28 se detalla la intervencion del consultor en cada actividad desde el
acompafamiento de la capacitacién hasta el seguimiento del proyecto en la semana
18, siendo el tiempo total del consultor de 30 horas las que el consultor estara

interactuando con cada aspirante a Black Belt.

El conjunto de las actividades que cada consultor debe llevar esta en la Tabla
29 en el cual se encuentran las asesorias combinadas que debe realizar por dia en
cada empresa y por cada proyecto, el cumplir cada semestre con este calendario de
actividades le exigird al consultor un total de 45 dias laborables. Este es un
calendario que se lo puede revisar de acuerdo a la dindmica del negocio de
consultoria y del cumplimiento del mismo dependera que se llegue a los objetivos

planteados en cuanto al nimero de proyectos que cada consultor debe manejar.
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Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3 Empresa 4
Capacitacion Green Belt ( 1 semana ) A A A A A A A A A A A A A A A A A
Capacita 8 [ 8 [ 8 8 [ 8 8 [ 8 8 [ 8
Dia 1 [Acompanamiento BB KSCC - capacitacion c1 2 Ci1-c2-c3  ci1-c2-Cc3  C1-c2-C3  c1-€2-C3
N Dia2 Alianza consultor KSCC - Black Belt ( capacitado ) c2 05 ci-c2-c3  cic2c3  ci-c2.c3 c1-c2-c3
Dia3 Seleccin del proyecto c3 05 Cl-c2-c3  €1-C2-C3  C1.C2-C3  C1-C2-C3
c1cr-c3  c1-c2.c3  cicac3  c1-c2-c3
Diad BB KSCC - c1 a ci-ca ci-ca ci-ca ci-ca
N miembros del equipo ca 1 ci-ca ci-ca c1-ca ci-ca
ci-ca ci-ca ci-ca ci-ca
cica ci-ca ci-ca cica
Dia 6 Reunion para explicar metodologia del trabajo cs 1 cs-p1 cs-01 cs-p1 cs-p1
3 Dia 7 D1 1 cs-01 cs5-01 €501 cs-01
Dia 8 cs-01 cs-p1 cs-01 cs-01
Dia9 cs-pa cs5-01 cs-p1 cs-pa
i 10 Planificacion de DMAMC D2 05 02-03 02-03 02-03 02-03
" Objetivos del proyecto D3 05 02-03 02-03 02.03 02-03
o 11 02-03 02-03 02-03 02-03
0203 02-03 0203 0203
Dia 12 Preparado mapa del proceso D4 05 ba-£1 ba-£1 ba-€1 ba-£1
s Planificar la medida del requisito £1 05 Da-E1 D4-E1 Da-e1 Da-E1
13 Da-E1 Da-£1 Da-£1 Da-E1
Da-e1 Da-E1 ba-e1 Da-e1
Dia 14 Tipos de medida E2 05
E2-E3-E4-ES5 E2-E3-E4-ES E2-E3-E4-E5 E2-E3-E4-ES
Dia 15 Recopilacion de datos €3 05
. £2-E3-E4-E5 E2-E3-E4-ES E2-E3-E4-E5 E2-E3-E4-ES
Dia16 Ematcceiamusst 4 @5 E2-E3.E4-E5 E2-E3-E4-E5 E2-E3-E4-E5 E2-E3-E4-ES
Dia17 Designacion de personal que ejecutard la medi ES 05
E2-E3-E4-ES5 E2-E3-E4-ES E2-E3-E4-£5 E2-E3-E4-ES
o 18 Exploracion - cuellos de botella F1 05 F1-f2 F1-F2 F1-F2 F1-f2
, de Hiptesis F2 05 F1-F2 F1-F2 F1-r2 F1-R2
[ F1-F2 F1-R2 F1-R2 F1-F2
F1-F2 F1-F2 F1-F2 F1-F2
Dia 20 acion de causas F3 1 3 73 ) )
£3 £3 €3 £3
a2l £3 €3 £3 £3
s £3 £3 ) 3
Dia22 Prueba piloto / experimentacion Fa 05 Fa-£5 Fa-£5 Fa-F5 Fa-F5
[Andlisis datos del proceso y rendimiento ES 05 (2 Fa-FS Fa-FS5 (2
Dia23 Fa-Fs Fa-FS Fa-Fs Fa-Fs
Fa-£5 Fa-£s Fa-£S Fa-£S
e 22 Ideas creativas para las soluciones G1 05 G162 G162 G162 G162
B s en el proceso G2 05 61-62 61-62 61-62 61-62
o 2s G1-62 G1-62 G1-62 G1-62
Dia 26 Seleccionar una solucion G3 05 63-G4 G364 G364 63-64
10 Definicién de soluciones G4 05 63-64 G3-64 G3-G4 63-64
027 G3-G4 63-Ga4 63-64 G3-G4
63-64 63-64 63-64 63-64
Dia 28 Prueba piloto e implementacion G5 2 G5 G5 G5 G5
" Dia 29 s 65 65 s
65 65 s 65
Dia 31 Gs s 65 Gs
Establecer medidas continuas del proceso H1 1 HI-H2 HI-H2 Hi-H2 HI-H2
1 del cuadro de mando H2 1 Hi-H2 Hi-H2 H1-H2 Hi-H2
Dia 34 H1-H2 H1-H2 H1-H2 H1-H2
H-H2 H-H2 Hi-H2 H-H2
Dia 36 Control de requisitos del cliente y limites de control H3 05 H3-Ha H3-Ha H3-Ha H3-Ha
1 Disefiar plan de gestion por procesos Ha 05 H3-Ha H3-H4 H3-Ha H3-Ha
Dia37 H3-H4 H3-Ha H3-Ha H3-H4
H3-Ha H3-Ha H3-HA H3-Ha
Dia 38 Final del proyecto ( Resultados ) HS 2 HS s Hs WS
" Dia 39 HS HS HS HS
Dia 40 Hs Hs Hs Hs
Dia 41 HS Hs HS HS
Espera para medicion resultados para
Dia 42 24 semanas 53 2 [E [ [ [E
15 Dia 43 1 1 5} 1
Diad4 1 B 5t 1
Dia 45 B [ [ B

Elaborado por

Tabla 28. Cronograma por Consultor
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Fines de
Semana

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Ma yo
Junio
Julie

Elaborado por: Doris Gonzélez

Calendario 2012

Capacitacion e
p Negociacion

Ejecucion del
Proyecto

22

19

20

—_ - =i
ol iNiNieiniD iwiooo

Tabla 29. Resumen de Calendario de Actividades

Por efectos de feriados y fines de semana tenemos 118 dias improductivos.

Los dias productivos se dividen en:

Total

Diasx mes
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1. 20 dias de capacitacion que los consultores tomaran en la ASQ el cual

consiste en una actualizaciébn de Seis Sigma en los Estados Unidos, la
intencion de esta capacitacién serd que los consultores se actualicen en los
conceptos y, por otro lado estas nuevas capacitaciones se convierten en
nuevos” servicio” en el portafolio de KSCC.

Capacitacion USFQ, como parte de la asesoria y parte del trabajo de
preparacion del proyecto, los consultores deberan realizar un
acompafiamiento a los ejecutivos que estan capacitandose y realizar pasos
previos en esos cuatro dias.

Dias destinados para la negociacién un total de 138, con esto se asegura que
los consultores de KSCC conjuntamente con el apoyo del Gerente General

puedan cumplir el objetivo de ventas ( consultorias ) anuales. En el primer
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semestre se estima que se destinen 62 dias a la negociacion con lo cual se

estipula cumplir las 51 visitas y obtener 4 empresas por consultor.

4. Dias para la implementacion del proyecto 86, en estos dias se ejecutara la
metodologia DMAMC de Seis Sigma en las compafias contratantes.

Este cronograma pormenorizado permite la organizacion para que todos los
ejecutivos de KSCC tengan delimitado su accion y puedan cumplir su labores diarias
con efectividad.

Adicionalmente se ha preparado un ejemplo para mostrar el calendario anual
de actividades por cada consultor, en este calendario se muestra los dias productivos
e improductivos que tiene el afio 2012, tal como se muestra en la Tabla 30 se puede
cumplir el calendario tomando en cuenta los dias festivos que tiene el calendario

ecuatoriano.



Calendario de Anual Actividades por Consultor ( ejemplo 2012 )
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Improductivos

9

10

11

10

Noviembre

Diciembre

Total

Elaborado por: Doris Gonzélez

Fines de Semana

S e [
12 12 12 12 12

Capacitacion USFQ

Negociacion

Tabla 30. Calendario Anual de Actividades por Consultor

Ejecucion del Proyecto




156

CAPITULO 9. ANALISIS FINANCIERO

KTLE S0LUTION COMSULTING COMPAMNT
MIE IR ARMIENTO ERMFRESARIAL
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9. ANALISIS FINANCIERO

Para conocer si todo el planteamiento de la factibilidad de implementar la
compairiia consultora es rentable se realiza un ejercicio financiero para determinar la
inversion, ingresos y utilidad proyectada a 5 afios.

9.1. Inversion.

Inversiones fijas ( depreciables ), KSCC gastara su dinero en amoblar el espacio
fisico de la oficina, ademas de los equipos de computadores, medios visuales para el
trabajo de consultoria.

Inversiones diferidas, que se refieren a gastos de constitucion de la compaiiia.
Inversién preoperativa, incluye el alquiler de la oficina y los gastos de algunos
materiales publiciarios que se requiere para el lanzamiento de la compaiiia.

9.2. Gastos

Administrativos de Ventas, basicamente corresponden a los gastos de los
consultores y la capacitacion.

Administrativos, incluye todos los gastos para la operacion, nomina vy
depreciaciones

Amortizacion, se inicia la operacién con un capital de USD 20.468=y se necesita un
total USD 157.450= que se realizara un préstamo al banco.

9.3. Ingresos,

9.4.

Vienen dados por la facturacion de KSCC en cuanto a las comisiones por
capacitacion y las comisiones por la implementacion de proyectos.

9.5. Flujos Netos de Caja,
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A excepcion del primer afo se tiene flujos positivos los cuatro afios siguientes, al final
del ejercicio queda un saldo acumulado de USD 266.640=

9.6. TIRYy VAN,

9.6.1. VAN

El final del ejercicio tiene un valor de USD 252.709= positivo lo cual indica que si es
factible ejecutar la implementaciéon de esta consultoria.

9.6.2. TIR,

La tasa de 746,77% es positiva en indica la efectiva factibilidad de la implementacion

de esta compafia
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CONCEPTO | CANTIDAD | VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
INVERSION INICIAL
Total Inversion Fija 1 $ 6.848,00 | $ 6.848,00
Total Inversién Diferida o Intangible 1 $ 1.500,00 | $ 1.500,00
Total Capital de Trabajo Preoperativo 1 $ 2.120,00 | $ 2.120,00
TOTAL INVERSION INICIAL EN ACTIVO FIJO, DIFERIDO Y
CAPITAL DE TRABAJO PREOPERATIVO $ 10.468,00
INVERSIONES FIJAS DEPRECIABLES
VALOR EN DOLARES
CONCEPTO | CANTIDAD | VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
MUEBLES Y ENSERES
Escritorios 5 $ 220,00 | $ 1.100,00
Silla Operativa Giratoria 4 $ 32,00 | $ 128,00
Silla Visitantes 8 $ 15,00 | $ 120,00
Archivadores 2 $ 70,00 | $ 140,00
TOTAL MUEBLES Y ENSERES 19 1.488,00
EQUIPO DE SEGURIDAD
Alarmas 1 $ 30,00 | $ 30,00
TOTAL EQUIPO DE SEGURIDAD 1 $ 30,00
EQUIPO DE OFICINA
Central Telefonos 1 $ 300,00 | $ 300,00
Sumadoras 1 E: 30,00 | $ 30,00
TOTAL EQUIPO DE OFICINA 2 $ 330,00
EQUIPO DE COMPUTACION
Computadora Laptop 4 k! 800,00 | $ 3.200,00
Impresora - copiadoraHP Multifuncion 2 E: 300,00 | $ 600,00
Proyector 2 5 600,00 [ $ 1.200,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACION 8 $ 5.000,00
TOTAL ACTIVOS | 30 | [$ 6.848,00
INVERSIONES DIFERIDAS
VALOR EN DOLARES
CONCEPTO | CANTIDAD | VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
CONSTITUCION DE COMPANIA CONSULTORA
Gastos de Constitucion 1 ¢ 800,00 | $ 800,00
Estudio de Mercado 1 ¢ 300,00 | $ 300,00
Gastos Marco Legal 1 ¢ 400,00 | $ 400,00
TOTAL 3 $ 1.500,00 [ $ 1.500,00
TOTAL | | [s 1.500,00
INVERSION CAPITAL DE TRABAJO PREOPERATIVO
VALOR EN DOLARES
CAPITAL DE TRABAJO | CANTIDAD V:I"E?:;ll:::'r' V‘::‘EONRSL?\IAL
ALQUILER DE LA PROPIEDAD
Garantia de Oficinas 1 $ 1.000,00 | $ 1.000,00
TOTAL 3 $ 1.000,00 | $ 1.000,00
COMUNICACION
Brochure para presentar consultora 4000 $ 0,10 $ 400,00
Tarjetas presentacion ejecutivos (500 unds) 4 $ 30,00 | $ 120,00
Pagina Web 1 $ 600,00 | $ 600,00
TOTAL 4005 $ 1.120,00
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO $ 2.120,00
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ACTIVO

ACTIVO CIRCULANTE

Activos Fijos
Activo fijo
Deprec Acum

6.848,00

Activo Diferido
Gastos de Constitucion
Activos Prepagados

1.500,00
2.120,00

135.752,84

135.752,84

6.848,00

3.620,00

PASIVO

Pasivo Largo Plazo

Prestamo Largo Plazo 135,752,84
Patrimonio

Utilidad del Ejercicio

Capital Social 10.468,00

ACTIVO

ACTIVO CIRCULANTE

Caja

Bancos 171.016,74
Activos Fijos

Activo fijo 6.848,00
Deprec Acum -1.834,80
Activo Diferido

Gastos de Constitucion 1.500,00
Activos Prepagados 2.120,00

171.016,74

5.013,20

3.620,00

PASIVO

13 er Sueldo por Pagar 6.467,41
14to Sueldo por Pagar 1.090,00
Vacaciones por Pagar 3.237,59
Fondos de Reserva 6.467,41
Aporte Patronal por pagar 9.433,26
Pasivo Largo Plazo

Prestamo Largo Plazo 108.602,28
Patrimonio

Utilidad 15% Participacion Laboral 5.082,60
25% Impuesto a la renta 7.200,35
Utilidad Neta 21.601,04
Capital Social 10.468,00
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ACTIVO

ACTIVO CIRCULANTE
Caja

Bancos

Activos Fijos
Activo fijo
Deprec Acum

Activo Diferido

Activos Prepagados

Gastos de Constitucion

298.659,19

—_—

6.848,00
-5.504,40

1.500,00
2.120,00

—_—

298.659,19

1.343,60

3.620,00

PASIVO

13 er Sueldo por Pagar
14to Sueldo por Pagar
Vacaciones por Pagar
Fondos de Reserva
Aporte Patronal por pagar

Pasivo Largo Plazo
Prestarmo Largo Plazo

Patrimonio

Utilidad 15% Participacion Laboral

25% Impuesto a la renta
Utilidad Neta
Capital Social

6.467,41
1.090,00
3.237,59
6.467,41

9.433,26

54.301,14

31.823,70
45.083,57
135.250,71
10.468,00

ACTIVO

ACTIVO CIRCULANTE
Caja

Bancos

Activos Fijos
Activo fijo
Deprec Acum

Activo Diferido

435.985,56

6.848,00
-5.708,90

435.985,56

1.139,10

3.620,00

PASIVO

13 er Sueldo por Pagar
14to Sueldo por Pagar
Vacaciones por Pagar
Fondos de Reserva
Aporte Patronal por pagar

Pasivo Largo Plazo
Prestarmo Largo Plazo

Patrimonio

Utilidad 15% Participacion Laboral
25% Impuesto a la renta

Utilidad Neta

Capital Social

8.566,57
1.308,00
4.288,43
8.566,57

12,495,086

27.150,57

55.185,22
78.179,06
234.537,18

10.468,00



RESUMEN TOTAL GASTOS DE VENTA

consultores )

TOTAL GASTO
CAPACITACION MENSUAL

$ 1,033.33

$ 1,550.00

SUELDOS
Mensual Anual
ARNO 2012 6,262.13 75,145.52
ANO 2013 6,778.79 81,345.52
ARNO 2014 7,843.19 94,118.28
ARNO 2015 7,843.19 94,118.28
ARNO 2016 7,843.19 94,118.28
GASTOS DE VENTAS
SUELDOS
No I SUELDOS | PROVISIONES |
de CARGO e APORTE TOTAL ING. TOTAL ING. DEC. TERCER DEC. CUARTO VACACIONES FONDO DE APORTE TOTAL PROVIS. TOTAL GASTO TOTAL GASTO |
Empleados INDIVIDUAL MENSUAL ANUAL SUELDO SUELDO RESERVA PATRONAL ANUAL ANUAL MENSUAL
0.09 0.08 0.04 0.08 0.12 0.33
1 Consultor $  2,100.00] % 196.35] & 1,903.65] $ 22,843.80 | $ 17493 [ ¢ 18.17] % 8757 $ 174.93] $ 255.15] $ 28.96 | $ 31,372.76
1 Consutor $  2,100.00] % 196.35| $ 1,903.65| 22,843.80 | $ 17493 $ 18.17 | $ 8757|$ 174.93] s 25515 $ 528.96 | $ 31,372.76
$ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
$  4,200.00 | $ 392.70 [ $ 3,807.30 | $ 45,687.60 | $ 349.86 | $ 36.33 | $ 175.14 | $ 349.86 | $ 510.30 | $ 17,057.92| $ 62,745.52 | $ 5,228.79
1 [Consuitor $  2,100.00]$ 196.35] $ 1,903.65] 22,843.80 [ 17493 $ 18.17[ % 8757 $ 174.93] s 25515 $ 8,528.96 | 31,372.76
I $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
TOTAL G‘;f":gltsol:sLDOS @ $ 2,100.00 [ $ 196.35 | $ 1,903.65 | $ 22,843.80 | $ 174.93 | $ 18.17 | $ 87.57 | $ 174.93| $ 255.15 | $ 8,528.96 | $ 31,372.76 | $ 2,614.40
TOTALg‘:isSIﬁ:::L)DOS (3 $ 6,300.00 | $ 589.05 | $ 5,710.95  $ 68,531.40  $ 524.79 | $ 54.50 | $ 262.71| $ 524.79| $ 765.45| $ 25,586.88  $ 94,118.28 $  7,843.19
GASTOS DE VENTAS
GASTOS DE CAPACITACION CONSULTORES
No. de GASTOS DE CAPACITACION ANOS
CARGO — —
Empleados Capacitacién Pasajes Viaticos Total ANO 2012-2013 ANO 2014-15-16
1 Consultor $  4,800.00]§ 600.00 | $ 800.00 | $ 6,200.00 | § 6,200.00 | $ 6,200.00
1 Consultor $  4,800.00]% 600.00 | $ 800.00 | $ 6,200.00 | $ 6,200.00 | $ 6,200.00
TOTAL GASTO SUELDOS (2
CONSULTORES) ANUAL $ 9,600.00 | $ 1,200.00 | $ 1,600.00 | $ 12,400.00 | $ 12,400.00 | $ 12,400.00
1 [Consultor $  4,800.00] % 600.00 | $ 800.00 | $ 6,200.00 $ 6,200.00
[
TOTAL GASTO
CAPACITACION (1 consultor)| $ #/800-00 | $ 600.00 | $ 800.00 | $ 6,200.00 | $ - $ 6,200.00
TOTAL GASTO
CAPACITACION ( 3 $ 14,400.00 | $ 1,800.00 | $ 2,400.00 | $ 18,600.00 | $ 12,400.00 | $ 18,600.00
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PRESTAMO DEL 87%

Valor Inversion Capital Propio Diferencia a Porcentaje de
Total (USD) Financiar Financiamiento
(USD)
157.450,84 20.468,00 136.982,84 100%
Porcentaje del Capital | 100% | 13% | | 87% | 100% |

TABLA DE AMORTIZACION

{(USD)

PRESTAMO 136.982,84

ENTIDAD FINANCIERA BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

TASA 0,1021 anual

PLAZO 5 ANOS

Aiios Saldo Inicial Interés Amortizacion Pago Saldo Final Saldo Final Ptmo

0,00 136.982,84
1,00 13.985,95 27.396,57 41.382,52 -27.396,57 109.586,28
2,00 -27.396,57 11.188,76 27.396,57 38.585,33 -54.793,14 §2.189,71
3,00 -54.793,14 §.391,57 27.396,57 35.788,14 -82.189,71 54.793,14
4,00 -82.189,71 5.594,38 27.396,57 32.990,95 -109.586,28 27.396,57
5,00 -109.586,28 2.797,19 27.396,57 30.193,76 -136.982,84 -




RESUMEN DE GASTOS MENSUALES

DESCRIPCION UerHL
MENSUAL ANUAL
Total Gastos Operacionales 810,83 9.730,00
Total Gastos Administrativos 552559 62.845,32
Total Gastos de Venta 7.072,96 84 875,52
Total Gastos Financieros 3.448 54 41.382 52
TOTAL GASTOS | $ 16.857,92 | $ 198.833,36
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INGRESOS ANUALES

Kyle Solutions Consulting Company Co. Ltda.

NUMERO DE PROYECTOS | |\ ~orco bop |INGRESO POR IMPLEMENTACION (*) INGRESO
INGRESOS | EMPRESA | EMPRESA | cppaciTACION EVIPRESA EVIPRESA TOTAL INGRESO
e | rmsena s MEDIANA | CAPACITACION|IMPLEMENTACION
ARO 2012 6 10 $ 1.800,00 | $ 14.000,00 | $ 9.800,00 [ $  28.800,00 | $ 182.000,00 | $  210.800,00
ARO 2013 6 10 $ 1.980,00 | $ 15.400,00 | $ 10.780,00 [ $  31.680,00 | $ 20020000 | $  231.880,00
ARO 2014 10 14 $ 2.178,00 | $ 16.940,00 | $ 11.858,00 [ $ 5227200 | $ 33541200 | $  387.684,00
ARO 2015 10 14 $ 239580 | $ 18.634,00 | $ 13.043,80 [ $ 57.499.20 | $ 368.95320 | §  426.452.40
ARO 2016 10 14 $ 2635238 | § 2049740 | $ 1434818 | $ 6324912 | $ 40584852 | S 469.097,64
[TOTAL 42 62 $ 10.989,18 | $ 85.471,40 | § 59.82998 | $§ 233.500,32 | § 1.492413,72 | $ 1.725.914,04

(M) Se incrementa un 10% en los ingresos cada afio
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FLUJOS NETOS DE CAJA
DOLARES AMERICANOS

ANO 2012 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016

INVERSION 10.468,00 - - - - -
Inversiones Fijas 6.848,00 -

Inversiones Diferidas 1.500,00

Inversiones Preoperativas 2.120,00

Ingresos Operativos 210.800,00 231.880,00 387.684,00 426.452,40 469.097,64
Ingreso por Ventas 210.800,00 231.880,00 387.684,00 426.452,40 469.097,64
- Gastos de Ventas 84.875,52 93.363,07 130.935,83 144.029,42 158.432,36
-Gastos Operativos 9.730,00 10.703,00 11.773,30 12.950,63 14.245,69
- Gastos Administrativos 62.845,32 69.129,86 76.042,84 83.647,13 92.011,84
- Depreciacion 1.834,80 1.834,80 1.834,80 204,50 184,80
- Valor de Salvamento 954,30
-Gastos Financieros 13.985,95 11.188,76 8.391,57 5.594,38 2.797,19
=Utilidad antes de im puestos 37.528,41 45.660,51 158.705,66 180.026,35 200.471,46
-15% Participacion laboral 5.629,26 6.849,08 23.805,85 27.003,95 30.070,72
= Utilidad antes de Imp. Renta 31.899,15 38.811,44 134.899,81 153.022,40 170.400,74
-25% Impuesto a la renta 7.974,79 9.702,86 33.724,95 38.255,60 42.600,19
=utilidad después de Imp. Renta. 23.924,36 29.108,58 101.174,86 114.766,80 127.800,56
+Depreciacion 1.834,80 1.834,80 1.834,80 204,50 184,80
+alor de Salvamento 954,30
-Pagos de Capital 27.396,57 27.396,57 27.396,57 27.396,57 27.396,57
=Flujo Neto de Caja -1.637,41 3.546,81 75.613,09 87.574,73 101.543,09

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PRESUPUESTARIO
DOLARES AMERICANOS
ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016
INVERSIONES 10.468,00 - - - - -
Inversiones Fijas 6.848,00 - - - - -
Inversiones Diferidas 1.500,00 - - - - -
Inversiones Preoperativas 2.120,00 - - - - -
INVERSIONES
Ingresos Operativos 210.800,00 231.880,00 387.684,00 426.452,40 469.097,64

- Gastos de Ventas 84.875,52 93.363,07 130.935,83 144.029,42 158.432,36
= Utilidad Bruta en Ventas 125.924,48 138.516,93 256.748,17 282.422,98 310.665,28
- Gastos Operativos 9.730,00 10.703,00 11.773,30 12.950,63 14.245,69
= Utilidad Operacional 116.194,48 127.813,93 244.974,87 269.472,35 296.419,59
- Gastos Administrativos 64.680,12 70.964,66 77.877,64 83.851,63 92.196,64
- Gastos Financieros 13.985,95 11.188,76 8.391,57 5.594,38 2.797,19
= Utilidad antes de Partic. Lab. 37.528,41 45.660,51 158.705,66 180.026,35 201.425,76
- 15% PL 5.629,26 6.849,08 23.805,85 27.003,95 30.213,86
= Utilidad antes de Imp. a la Renta 31.899,15 38.811,44 134.899,81 153.022,40 171.211,90
- 25% IR 7.974,79 9.702,86 33.724,95 38.255,60 42.802,97
= Utilidad Neta 23.924,36 29.108,58 101.174,86 114.766,80 128.408,92
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CALCULODE TIR Y VAN

CONCEPTO DATOS ANO 1 ARO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Inversion Total
Flujo Neto de Caja -1.637,41 3.546,81 75.613,09 87.574,73 101.543,09
Tasa Bancaria 1,41%
Factor de Descuento 0,9861 0,9724 0,9589 0,9455 0,9324
Tasa para VAN Negativo 2,00
Factor de Descuento 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33
Valor Absoluto Tasa 15,00
Valor Absoluto VAN Negativo 15,00
VAN 1 252.709,03 | (+) Factible
VAN Negativo 1 4.151,74
Valor Absoluto VAN Negativo 1 -4.151,74
TIR 1 746,77%| % * Factible
ANO 2012  [ANO 2013 [ANO 2014 [ANO 2015 ANO 2016 TIR FORMULA
FLUJOS DE CAJA -1.637,41 3.546,81 | 75.613,09 87.574,73 | 101.543,09 746,77%

TASA VPN VALORPRESENTENETOY TASAINTERNADE
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10.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
10.1. Conclusiones

A lo largo del desarrollo de este trabajo se ha esquematizado la
estructura légica para la implementacion de una compafila consultora
especializada en proyectos de mejora continua que toma como herramienta

principal la metodologia Seis Sigma.

La situacion del Ecuador y sobre todo de las industrias tienen el
escenario ideal para que las empresas de consultoria ofrezcan sus servicios a las
grandes y medianas industrias, porque existen una tendencia no solo local sino
mundial de buscar la excelencia, y en ese cometido KSCC ofrece una solucion

viable.

A través de la investigacion de mercados, el analisis competitivo de
Porter y la elaboracion del FODA, se puede resumir que existen muchas mas
oportunidades que amenazas, siendo este el momento ideal para que KSCC haga
el lanzamiento de su compafiia, ya que las ventajas que oferta pueden
posicionarse y comunicarse de manera efectiva en el estado actual del mercado,
no hay muchos competidores, la metodologia es nueva. Existe la necesidad y
predisposicién de las empresas ecuatorianas y sus empleados por mejorar la
calidad en sus procesos, productos y servicios, se percibe que todos los
esfuerzos para la gestion de la calidad son una inversion rentable, que se

sustenta por los resultados medibles y confiables.

El planteamiento de la estrategia y los objetivos son coherentes con los

alcances y limites que tiene la compafia, fortalecida por su alianza estratégica
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con la prestigios Universidad San Francisco de Quito, constituyéndose en una
estrategia ganadora que le permitird en el mediano plazo cumplir con las

proyecciones financieras e inclusive tener un crecimiento sostenido.

Parte del éxito de KSCC sera su estrategia de operaciones claramente
definida y estructurada, de tal manera que le permitira mantener un sistema de
negociacion, capacitacion e implementacion de proyectos en los tiempos justos y

acorde a las necesidades y requerimientos del cliente.

Mas alla de ser una metodologia que se ha probado con excelencia en
grandes paises y grandes empresas, este emprendimiento empresarial de KSCC
puede constituirse en la estrategia de negocios mas efectiva de sus clientes y ser
efectivamente un socio de negocios que brinde ganancias marginales a sus
clientes. Si bien es cierto Seis Sigma como herramienta principal es la mejor
metodologia para el mejoramiento continuo, KSCC hard que Seis Sigma sea
preferida por sus clientes y sobre todo sea mantenida como sistema de gestion de
calidad, es por eso que para KSCC no séOlo es importante la capacitacion e

implementacion sino el saber vender los beneficios y ventajas de Seis Sigma.

10.2. Recomendaciones

La implementacion de la Compafhia Kylé Solutions Consulting Group es
factible y viable, por cuanto el planteamiento de su estrategia de marketing y la
rentabilidad del proyecto permitiran realizar este emprendimiento con éxito.

Sobre todo serd una gran satisfaccion para KSCC contribuir con el
desarrollo de la excelencia en el pais porque KSCC esta “Haciendo Empresas de

Calidad”.
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A) DECLARACION DE CALIDAD EMPRESAS MULTINACIONALES

a) GENERAL ELECTRIC.

Mision

Trabajamos hacia un Unico objetivo: ayudar a nuestros clientes a
solucionar sus retos de disefio y llegar al mercado con mas rapidez y
con una ventaja competitiva. Disefiamos y fabricamos productos
faciles de instalar y usar, sin defectos y que proporcionan a nuestros
‘clientes la flexibilidad y la gama de funcionalidades esenciales para
{cumplir sus objetivos. Nos esforzamos en ser algo mas que otro
simple proveedor. Nuestro objetivo es convertirnos en una
incorporacion estratégica para su negocio.

Calidad

GE Intelligent Platforms fue una de las primeras compafiias en Estados Unidos que
recibio la certificaciéon ISO 9001 como fabricante. Disefiamos nuestros productos para
que cumplan los estandares de disefio globales, incluyendo los requisitos para el
marcado CE. Aun mas, nos dedicamos nuevamente cada dia a mejorar la calidad a
través de nuestra Iniciativa de calidad Six Sigma, que proporciona herramientas
estadisticas para medir las necesidades y la satisfaccion de los clientes y nos muestra
alternativas para mejorar aun mas.

Nuestro compromiso con la calidad.

GE Intelligent Platforms fue una de las primeras compafias en

Estados Unidos que recibié la certificacion ISO 9001 como

fabricante. Disefilamos nuestros productos para que cumplan S
las normas globales, incluyendo los requisitos para el marcado .
CE. Aun més, nos dedicamos nuevamente cada dia a mejorar
la calidad a través de nuestra Iniciativa de calidad Six Sigma,
que proporciona herramientas estadisticas para medir las
necesidades y la satisfaccion de los cliente s y nos muestra
alten Iternativas para mejorar alin mas.

1. Nuestro compromiso con la calidad es innegociable. Se trata
de un valor que se inculca en cada area de nuestro negocio
desde la propia alta direccion de la compafia. Décadas de
experiencia en el negocio de las soluciones integradas
también nos han ensefiado que la calidad no es un concepto
genérico. La calidad adopta diferentes significados para cada
cliente y, en consecuencia, nuestro compromiso con la
calidad requiere de una atencion precisa a las necesidades
especificas de cada cliente en particular.

http://www.qge-ip.com/es/about/quality



http://www.ge-ip.com/es/about/quality
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b) MOTOROLA

MOTOROLA SOLUTIONS SE COMPROMETE A BRINDAR CALIDAD

ISEP

[yt

Nos esforzamos diariamente para ganar su confianza mediante los productos y
servicios eficaces que ofrecemos, asi como con nuestras entregas puntuales y un
servicio de asistencia confiable para todas sus aplicaciones clave.

Fomentamos una cultura de innovacién y responsabilidad que garantiza que
nuestro sistema de administracion de la calidad evolucione de manera continua
para cumplir con sus expectativas mas altas. Nuestra reputacion y trayectoria de
calidad representan nuestro compromiso constante de ganar su confianza como
un proveedor de soluciones integrales.

CALIDAD DE CONFIANZAs

Nuestro Compromiso con la Calidad
Asesoramiento del cliente: capturamos su voz para promover

iniciativas de mejora

La opinidon de los clientes es esencial para poder brindarle los productos, los
servicios y las soluciones confiables para sus aplicaciones clave.

Las opiniones se recopilan de muchas maneras, incluso mediante canales de
venta, encuestas de clientes anuales, encuestas transaccionales, conferencias
con socios, actividades del centro de atencion al cliente y mucho mas. Las
opiniones que se recopilan de los programas de asesoramiento del cliente tienen
un impacto directo en nuestras iniciativas de mejora continua.

Sistema de administracion de la calidad: procesos que garantizan el
cumplimiento de nuestros compromisos

Nuestro enfoque de Administracién de la calidad respalda los compromisos
que asumimos en nuestra Politica de calidad y garantiza que tengamos los
procesos necesarios para cumplir con nuestros compromisos. Descargue
nuestro Folleto sobre calidad para obtener un breve resumen o consulte el
Manual sobre calidad para obtener méas detalles sobre nuestro Sistema de
administracion de la calidad.

Historia de la calidad: nuestra trayectoria de mejora continua

Motorola desarrolld el proceso de mejora de calidad Six Sigma en 1986,
que se convirtid en un estandar global en muchas industrias al brindar un
lenguaje comun para medir la calidad. Hoy en dia, Motorola Solutions
implementa la metodologia Lean Six Sigma en sus iniciativas de mejora
continua.

http://www.motorolasolutions.com/XL-
ES/About/Company+Overview/Quality+Leadership#



http://www.motorola.com/web/Business/Corporate/US-EN/_staticfiles/Quality_Brochure.pdf
http://www.motorola.com/web/Business/Corporate/US-EN/_staticfiles/Quality_Manual.pdf
http://www.motorolasolutions.com/XL-ES/About/Company+Overview/Quality+Leadership
http://www.motorolasolutions.com/XL-ES/About/Company+Overview/Quality+Leadership
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c) TOYOTA

Principios que guian a Toyota Motor Corporation.

mundo, con actividades transparentes y justas que
Bldemuestren su accionar como buen ciudadano del

2) Respetar la cultura y costumbres de todos los
paises, y contribuir con el desarrollo econémico y social
mediante  actividades empresariales en cada
{comunidad.

3) Dedicar todos los esfuerzos para crear productos
gue mantengan la armonia con el medio ambiente,
para lograr mejorar la calidad de vida en todas las regiones a través de las
actividades que desarrollan con nuestros vehiculos.

4) Crear y desarrollar tecnologias de avanzada, y ofrecer excelentes productos y
servicios para satisfacer las necesidades de los clientes de todo el mundo.

5) Fomentar una cultura empresarial que promueva la creatividad individual y el
valor del trabajo en equipo, y que genere al mismo tiempo la confianza mutua y el
respeto entre los trabajadores del nivel operativo y de dirigencia.

6) Incentivar el crecimiento en armonia con la comunidad global mediante un
gerenciamiento innovador.

7) Colaborar con otras empresas en la investigacion y creacion para lograr un
crecimiento estable a largo plazo con beneficios mutuos, manteniendo siempre
una actitud favorable a realizar nuevas colaboraciones.
http://www.toyota.com.ar/about toyota/toyotas history/princip.asp



http://www.toyota.com.ar/about_toyota/toyotas_history/princip.asp
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d) NESTLE

EL COMPROMISO NESTLE

Con los consumidores

Con la innovacién

Con la calidad

Nestlé, como empresa lider en alimentacién y bebidas, tiene un reto: la nutricion, la
salud y el bienestar de sus consumidores en cada etapa de su vida, en todo
momento y lugar. Este objetivo le ha llevado a buscar siempre la méaxima calidad en
todos sus productos y a apostar decididamente por la innovacion y la investigacién. Una
decision que se refleja en su triple compromiso:

Sl oW D SN ‘if:"-' Ilzs'smm“’ 2 e

Con los consumidores. Dia tras dia, Nestlé procura adaptar sus productos a las
necesidades y gustos de una sociedad en continua evolucién. Escuchar a los
consumidores, conocer sus deseos y responder a sus expectativas de forma rapida y
eficaz constituye uno de sus principales compromisos.

A través del Servicio de Atencién al Consumidor, Nestlé responde a los mas de 60.000
contactos anuales que recibe de los consumidores, gran parte de los cuales
corresponden a demandas de informacién nutricional.

Con la innovacion. Desde que, en 1866, Henri Nestlé revolucionara el concepto de
nutricion infantii con su Harina Lacteada, Nestlé no ha dejado de dedicar
importantes recursos a la investigacion con el fin de optimizar el valor nutricional y
las propiedades organolépticas de sus productos. Para materializar su decidida apuesta
por la innovacion, Nestlé cuenta con la mayor red privada de I+D al servicio de
la nutricion, compuesta por 18 centros de investigacion en los que trabajan 5.000
personas.

Con la calidad. Si hay una clave que permite explicar el éxito de Nestlé es, sin duda,
la continua busqueda de la calidad. Desde la adquisicién de las materias primas
hasta la presentacion final al consumidor, todos los procesos de elaboracion y
distribucion estan sometidos a una estricta y rigurosa normativa. Este esfuerzo, en el
que subyace el auténtico compromiso de todas las personas implicadas en el mismo, ha
convertido el nombre de Nestlé en sinénimo de seguridad y confianza para
los consumidores.

http://www.nestle.es/web/conoce compromiso.asp



http://www.nestle.es/web/conoce_compromiso.asp#compromiso_consumidores
http://www.nestle.es/web/conoce_compromiso.asp#compromiso_innovacion
http://www.nestle.es/web/conoce_compromiso.asp#compromiso_calidad
http://www.nestle.es/web/conoce_compromiso.asp
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e) COCA COLA

Los principios de Coca-Cola...

...se recogen en la MISION, la VISION y los VALORES de la Compaiiia, siempre volcados en
ofrecer unos productos y actuaciones comprometidas con la sociedad y el medioambiente. Por
eso, la VISION 2020 de Coca-Cola se orienta a prepararse para un futuro mas sostenible.

Nuestra misiéon

Define el objetivo a largo plazo como empresa y el criterio de peso de las actuaciones y
decisiones para lograr tres metas fundamentales:

Refrescar al mundo.

Inspirar momentos de optimismo y felicidad.

Crear valor y marcar la diferencia.

Nuestros valores

Guian las acciones y el comportamiento de The Coca-Cola Company en el mundo, y son:
Liderazgo: Esforzarse en dar forma a un futuro mejor.

Colaboracion: Potenciar el talento colectivo.

Integridad: Ser transparentes.

Rendir cuentas: Ser responsables.

Pasion: Estar comprometidos con el corazén y con la mente.

Diversidad: Contar con un amplio abanico de marcas.

Calidad: Busqueda de la excelencia.

La garantia para ofrecer productos de total confianza

Los consumidores en todo el mundo confian en que la Compafia Coca-Cola (TCCC) les ofrezca
en todo momento productos refrescantes de seguridad incuestionable y alta calidad. En Coca-
Cola creemos que la calidad y la seguridad alimentaria son la piedra angular de nuestro éxito,
porque son una parte integral de nuestro legado y un fiel reflejo de nuestro lema "Producto
perfecto, de confianza en cualquier parte". Por ello, la implantacion de procesos que
garanticen la calidad y seguridad alimentaria de nuestras bebidas es una de las prioridades
fundamentales de la Comparfiia y embotelladores.

Asi pues, todos los embotelladores tienen implantado un Sistema de Gestion de la Calidad
conforme a los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001 y un Sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria conforme a la norma internacional ISO 22.000 cumplimentada con el PAS
220 (Public Available Specification publicada por la British Institution) en todos sus centros
productivos.

Dichos sistemas se aplican en todo el mundo a través de procedimientos y programas que
permiten controlar todos nuestros procesos desde la recepcién de las materias primas
hasta la distribucién de nuestros productos.

Ademas de esto, el sistema Coca-Cola se rige por el Coca-Cola Operating Requirements
(KORE), un exigente programa desarrollado por la Compafiia y disefiado especificamente para
nuestra actividad que incorpora normas y requerimientos que van mas alla del alcance de las
certificaciones 1SO.

Todos estos sistemas no sélo garantizan los maximos estandares de calidad y seguridad
alimentaria durante la produccién de nuestras bebidas, sino también en las areas de distribucion y
mercado, servicio técnico de frio, medio ambiente y prevencion de riesgos laborales.

http://conoce.cocacola.es/calidad
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B) ANEXO B. ACUERDO DE LICENCIA RF - USO ISOTIPO KSCC

123RF LIMITED ACUERDO DE LICENCIA RF (Licencia RF de Imagen Gratuita)

INFORMACION ESENCIAL
FAVOR DE LEER LOS SIGUIENTES TERMINOS Y CONDCIONES. SU ACEPTACION
DE ESTOS TERMINOS ES CONDICION ABSOLUTA PARA SU USO DE ESTE
PRODUCTO.

123RF LIMITED/123RF Acuerdo de Licencia para el wusuario final (EULA)

Este Acuerdo se celebra entre 123RF LIMITED (de aqui en adelante “123RF”), haciendo
negocios como 123RF.COM y/o 123ROYALTYFREE.COM vy el usuario que descargue
Contenido de este portal. Usted no puede permitir a nadie mas usar su nhombre de
usuario o contrasefia. Para propositos de este Acuerdo “Contenido” se define como
cualquier imagen o fotografia propiedad de 123RF o sus contribuyentes autorizados y
puestas a disposicién en este portal para su descarga.

Usted conviene en regirse por los Términos y Condiciones de este Acuerdo y al
descargar cualquier Contenido de 123RF usted reconoce haber leido, entendido y
aceptado los Términos y Condiciones de este Acuerdo.

123RF expresa poseer todos los derechos o tener la autoridad necesaria, incluyendo
derechos de autor del Contenido, o estar autorizado para permitir a usted acceder,
adquirir y usar el Contenido bajo los Términos y Condiciones de este Acuerdo. Los
derechos de autor y todos los derechos de la(s) Imagen(es) permaneceran con 123RF y
sus respectivos proveedores.

Términos y Condiciones de Uso
Usted acuerda acceder a, adquirir y usar el Contenido bajo los siguientes Términos y
Condiciones:

1. Estos Términos y Condiciones constituyen un Acuerdo Legal entre usted y 123RF

2. 123RF concede a Usted una licencia no exclusiva, intransferible, para usar, reproducir,
modificar, publicar, exhibir y distribuir el Contenido de acuerdo con los Términos y
Condiciones de este Acuerdo.

3. Usted puede, bajo los Términos y Condiciones de este Acuerdo, acceder a, y adquirir
el Contenido via 123RF, y usar el Contenido adquirido para los siguientes propositos,
siempre y cuando usted no viole los derechos de ningln tercero:

(a) como parte de un anuncio publicitario en revistas y/o periddicos o como parte de
elemento/s de disefio con propésito de ilustrar exclusivamente contenido/s editorial/es,
libros o revistas, quedando explicitamente excluidas de esta licencia las cubiertas de
libros.

(b) Como elementos de disefio en un portal, juego de video o CD ROM pero NO en
conexién con una plantilla de ningun portal o producto de software para distribucion y uso
de otros.
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(c) Como parte de materiales de mercadeo, publicidad o promocion, incluyendo anuncios

impresos, piezas de correo, volantes y empagues.
(d) En conexibn con su negocio o entidad por ejemplo: documentos de imagen
corporativa y papeleria.

(e) Como decoracién en una oficina, recibidor o area publica, restaurante o tienda de
menudeo.

(h) Las imagenes gratuitas que se ofrecen en la seccion Imagenes Gratuitas de
123RF.com pueden ser usadas bajo los Términos listados en las clausulas 3(a) a la 3(g)
mas arriba. Ademas, el maximo namero de veces que usted puede usar la imagen se
limita a un total de 10,000 copias sin importar el concepto de disefio 0 su uso. Una vez se
exceda esta cantidad, se le solicita comprar la Licencia para el uso de la Imagen bajo un
Acuerdo de Licencia RF estandar.

9. Usted expresa y garantiza que:

(a) Usted tiene por lo menos 18 afos de edad y tiene el derecho de participar en este
Acuerdo;

(b) Usted no usara el Contenido en ninguna manera que no esté permitida por este
Acuerdo;

(c) Su uso del Contenido no violara ninguna ley o reglamento vigente en ninglan pais,
estado u otra entidad gubernamental;
(d) La informacion que usted provee en los Sitios de 123RF es precisa y veraz,
incluyendo sin  limitarse a la informacibn sobre tarjeta de  crédito.

10. Usted acuerda defender totalmente e indemnizar a 123RF, sus empleados, directores
y oficiales y cualquiera asociado con 123RF y cada uno de sus sucesores, licenciatarios y
cesionarios y liberarlos de cualquier y todo reclamo, responsabilidades, costos, pérdidas,
dafios o gastos incluyendo honorarios y cargos de abogados producto de Su uso del
Contenido y de este Sitio o de cualquier violacion o supuesta violacion de cualquier
comunicacion, garantia u otra promesa hecha por Usted en este Acuerdo.

11. Este Acuerdo constituye el acuerdo completo entre Usted y 123RF en relacion con el
tema aqui tratado. En el caso de que cualquier clausula de este Acuerdo sea considerada
nula o invalida, este hecho no afectara ninguna otra clausula y el resto del Acuerdo sera
interpretado para dar efecto lo méas cercanamente posible a las intenciones de las partes.
En caso de que 123RF fallara en hacer cumplir cualquiera de las clausulas de este
Acuerdo, esto no sera considerado una renuncia al derecho de hacer cumplir en el futuro
esa 0 cualquier otra clausula. La interpretacion y cumplimiento de este Acuerdo sera
regida de acuerdo con las clausulas de los tratados internacionales y otras leyes
vigentes.

12. Este acuerdo fue compuesto originalmente en inglés y posteriormente traducido a
otros idiomas. La fidelidad de las traducciones subsiguientes no puede ser garantizada.
En caso de conflicto entre la version en inglés y la version en otro idioma, la version en
inglés tendra prioridad.

Usted ha aceptado y confirma su acuerdo de llevar a cabo esta transaccion
electrénicamente.c

http://es.123rf.com/license.php?type=free
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C) ANEXO C. LEY DE CONSULTORIA

LEY DE CONSULTORIA, CODIFICACION.

Codificacion 24, Registro Oficial 455 de 5 de Noviembre del 2004.

Art. 1.- Para los efectos de la presente Ley, se entiende por consultoria, la prestacion de
servicios profesionales especializados, que tengan por objeto identificar, planificar,
elaborar o evaluar proyectos de desarrollo, en sus niveles de prefactibilidad, factibilidad,
disefio u operacion. Comprende, ademas, la supervision, fiscalizacion y evaluacion de
proyectos, asi como los servicios de asesoria y asistencia técnica, elaboracion de
estudios econdmicos, financieros, de

organizacion, administracién, auditoria e investigacion.

Art. 2.- La consultoria podré ser ejercida por personas naturales o juridicas, nacionales o
extranjeras de conformidad con la presente Ley y su reglamento. Cuando esta Ley utilice
la palabra "Consultores”, se entendera que comprende indistintamente a las personas
indicadas.

Art. 3.- Son servicios de apoyo a la consultoria los auxiliares que no implican dictamen o
juicio profesional, tales como los de contabilidad, topografia, -cartografia,
aerofotogrametria, la realizacion de ensayos y perforaciones geotécnicas sin
interpretacion, la computacién, el procesamiento de datos y el uso auxiliar de equipos
especiales.

Art. 4.- Los actos relacionados con el ejercicio de la consultoria, asi como los contratos
de servicios de consultoria o de apoyo a la consultoria que realicen las dependencias,
entidades u organismos del sector publico, se regiran por esta Ley, su reglamento y en lo
gue no estuviere previsto, por las demas normas legales aplicables.

Capitulo Il

DE LOS CONSULTORES

Art. 5.- Para que una compafiia nacional pueda ejercer actividades de consultoria, debera
estar constituida de conformidad con la Ley de Compaiiias.

Las compafias consultoras nacionales sélo pueden constituirse como compafiias en
nombre colectivo o de responsabilidad limitada y sus socios deberan reunir los requisitos
establecidos en el articulo siguiente.

Las compafiias consultoras nacionales deberan establecer en sus estatutos, como su
objeto social exclusivo, la prestacion de servicios en uno o varios de los campos
determinados en el articulo 1 de esta Ley.

Las personas juridicas extranjeras, para ejercer actividades de consultoria, demostraran
que existen en el pais de su constitucibn como compafiias consultoras y se inscribiran en
el Registro de Consultores, luego de domiciliarse en el Ecuador de conformidad con la
Ley.

Las compafiias extranjeras que se hubieren registrado como consultoras no podran
ejercer en el pais ninguna otra actividad que no sea la consultoria.

Las universidades y escuelas politécnicas podran también ejercer la consultoria, de
conformidad con las disposiciones legales o estatutarias que normen su vida juridica.

Art. 6.- Para que los consultores individuales, nacionales o extranjeros, puedan ejercer
actividades de consultoria, deberan reunir los siguientes requisitos:

a) Tener titulo profesional conferido por un Instituto de Educacion Superior del Ecuador, o
del extranjero, en cuyo caso debera estar revalidado en el pais conforme a la Ley; y,

b) Cumplir con las leyes respectivas que regulan el ejercicio profesional. Los consultores
individuales extranjeros que sean contratados por compafiias consultoras nacionales o
extranjeras, deberan comprobar su calidad de profesionales, asi como la experiencia en
los campos de su especializacion
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D) ANEXO D. LEY DE COMPANIAS

Codificacion No. 000. RO/ 312 de 5 de noviembre de 1999.

EXPEDIR LA SIGUIENTE CODIFICACION DE LA LEY DE COMPANIAS
SECCION V

DE LA COMPANIA DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

1. DISPOSICIONES GENERALES

17 .../ Art. 92.- La compaiiia de responsabilidad limitada es la que se contrae entre tres
0 MAs personas, que solamente responden por las obligaciones sociales hasta el monto
de sus aportaciones individuales y hacen el comercio bajo una razén social o
denominacion objetiva, a la que se afadir4, en todo caso, las palabras "Compafiia
Limitada" o su correspondiente abreviatura. Si se utilizare una denominacion objetiva sera
una que no pueda confundirse con la de una compafiia preexistente. Los términos
comunes Yy los que sirven para determinar una clase de empresa, como "comercial”,
"industrial", "agricola", "constructora", etc., no seran de uso exclusive e irAn acompafadas
de una expresion peculiar.

Si no se hubiere cumplido con las disposiciones de esta Ley para la constitucion de la
compafia, las personas naturales o juridicas, no podran usar en anuncios, membretes de
cartas, circulantes, prospectos u otros documentos, un nombre, expresion o sigla que
indiquen o sugieran que se trata de una compafiia de responsabilidad limitada.

Los que contravinieren a lo dispuesto en el inciso anterior, serdn sancionados con arreglo
a lo prescrito en el Art. 445. La multa tendra el destino indicado en tal precepto legal.
Impuesta la sancion, el Superintendente de Compafias notificara al Ministerio de
Finanzas para la recaudacion correspondiente.

En esta compafiia el capital estara representado por participaciones que podran
transferirse de acuerdo con lo que dispone el Art. No. 113.

Art. 93.- La compafiia de responsabilidad limitada es siempre mercantil, pero sus
integrantes, por el hecho de constituirla, no adquieren la calidad de comerciantes.

La compafiia se constituird de conformidad con las disposiciones de la presente Seccion.

Art. 94.- La compafila de responsabilidad limitada podra tener como finalidad la
realizacion de toda clase de actos civiles o de comercio y operaciones mercantiles
permitidos por la Ley, excepcion hecha de operaciones de banco, seguros, capitalizacién
y ahorro.

Art. 95.- La compafiia de responsabilidad limitada no podra funcionar como tal si sus
socios exceden del numero de quince, si excediere de este maximo, debera
transformarse en otra clase de compafiia o disolverse.

Art. 96.- El principio de existencia de esta especie de compafiia es la fecha de inscripcion
del contrato social en el Registro Mercantil.

Art. 97.- Para los efectos fiscales y tributarios las compafiias de responsabilidad limitada
son sociedades de capital.

Sociedad de Responsabilidad Limitada —LTDA-

Constitucion, transformacion y Disolucion: Mediante Escritura Publica.

Numero de Socios: Minimo de socios 2, maximo 25.

Formacion del Capital: El capital se divide en cuotas o partes de igual valor. El capital
debe pagarse totalmente al momento de constituirse. La cesion de cuotas implica una
reforma estatutaria. En caso de muerte de uno de un socio, continuard con Sus
herederos, salvo estipulacion en contrario. La representacion esta en cabeza de todos
los socios, salvo que éstos la deleguen en un tercero.

Responsabilidad de los Socios: Responden solamente hasta el monto de sus aportes. No
obstante, en los estatutos podra estipularse para todos o algunos de los socios una
mayor responsabilidad (Naturaleza, cuantia, duracion y modalidad de responsabilidad
adicional), sin comprometer una responsabilidad indefinida o ilimitada (articulo 353
C.Co.).




E) ANEXO E. LISTADO DE CLIENTES POTENCIALES KSCC

ACCE — Camara Ecuatoriana de Consultoria
Asociacion Hotelera

Camara Artesanal de Quito

Camara Canadiense

Camara de Agricultura de la 1ra zona
Camara de Comercio de Guayaquil
Cémara de Comercio de Quito

Camara de Industria Automotriz

Camara de Industriales

Camara de Industriales de Guayaquil
Camara de Industriales de Pichincha
Camara de la Construccion

Camara de la Construccion de Quito
Camara de Mineria del Ecuador

Camara de Turismo de Pichincha

Camara Ecuatoriana del Libro

Camara Ecuatoriano Alemana

Camara Ecuatoriano Americana

Camara Ecuatoriano Britanica

Camara Ecuatoriano Chilena

Camara Ecuatoriano Colombiana

Camara Ecuatoriano Venezolana

Céamara Espafola de Comercio e Industrias
Camara Franco Ecuatoriana

Camara Nacional de Acuacultura

Camara Nacional de Microempresas del Ecuador
Capeipi

Expoflores
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F) ANEXO F. CONTENIDO DE CURSO GREEN BELT USFQ

Contenido Curso Green Belt:

Moédulo 1

Introduccién a Seis Sigma, su significado, beneficios y precauciones, comparacion con la
cultura tradicional y su relacion con el balanced scorecard

Organizaciones enfocadas al cliente

Estrategias para la reduccion de la variacion

Revision general de las herramientas para Seis Sigma

Proyectos, cultura e infraestructura Seis Sigma

El equipo Seis Sigma y estrategias de implementacion

Elementos para el éxito

Certificacién Green & Black Belt, certificacién de organizaciones

Funcion de pérdida de Taguchi

Médulo 2

Metodologia DMAIC y su rol en la reduccién de la variacion, en los factores clave del
balanced scorecard y en la mejora continua

Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF)

Mapeo de Procesos y graficas Pareto para identificar los requerimientos de los clientes
Médulo 3

Parte 1 - Casos de estudio e intercambio de experiencias en proyectos e
implementaciones Six Sigma en las organizaciones

Requisitos de liderazgo en los proyectos Seis Sigma

Trabajo en equipo para proyectos e implementaciones exitosas

Mdédulo 4

Estadistica Basica — Diagramas de tallo y hoja, histogramas, gréaficas box & whiskers,
distribuciones, parametros y estadisticas, sesgo y kurtosis, pruebas de normalidad

Taller para calculos estadisticos

Médulo 5

Teoria basica de graficas de control—Definiendo la distribucion de variacion de causa
comun, muestreo de subgrupos racionales, convirtiendo el histograma a una grafica de
control

Graficas Xi y RM—muestreo y tratamiento de datos para calculo de linea central y limites
de control

Interpretacién de sefiales y deteccion de cambios en graficas de control

Usos, ventajas y desventajas de las graficas Xi/RM

Taller para la aplicacion de gréficas de control Xi/RM

Médulo 6

El Teorema del Limite Central

Graficas Xbarra y R—Su construccion, su uso y aplicacion

El aprovechamiento del teorema del limite central

Manejo de fuentes multiples y subgrupos racionales

Fijacion y establecimiento de limites de control

Taller para la aplicacién de graficas de control Xbarra/R

Médulo 7

Graficas de Atributos—P, nP, C, U y alternativas para procesos

Analisis de Graficas de Control, la disciplina organizacional requerida, graficas Pareto
para resumir causas especiales y desarrollo de soluciones sistémicas

Procedimiento Estandar para seleccion de graficas de control y plan de reaccién a las
sefales de las graficas de control

Médulo 8

Parte 2 - Casos de estudio e intercambio de experiencias en proyectos e
Implementaciones Six Sigma en las organizaciones
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Requisitos de liderazgo en los proyectos Seis Sigma

Trabajo en equipo para proyectos e implementaciones exitosas

Médulo 9

Andlisis de la capacidad de los procesos para cumplir especificaciones (Cp, Cpk)
Determinacién diaria del desemperio del proceso relativo a las especificaciones (Pp, Ppk)
Desempefio del proceso en relacion a la estabilidad y la variacién

Procedimiento estandar para elaboracion de estudios de capacidad

Taller para calculos de los indices de capacidad de proceso

Mdédulo 10

Objetivos, desarrollo y diferencias de planes de control de procesos y de planes de
calidad

Roles para aplicacion efectiva de ambos planes de control

Revisiones diarias y semanales de procesos por medio de un equipo multidisciplinario

G) ANEXO G. CONTENIDO DE CURSO BLACK BELT USFQ
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Contenido:

Médulo 1

Revisién a sus proyectos individuales, definicion de objetivos, medicién de Resultados y
entregables

Verificacion de proyectos de mayor impacto a la organizacion

Analisis de las etapas y seguimiento

Definicion de entregables en cada etapa DMAIC

Médulo 2

Repaso y revisidon de los temas principales cubiertos en el curso Green Belt

Médulo 3

Disefo de Experimentos DDE

Calculo de efectos significativos

El concepto de significancia estadistica

Desarrollo del modelo matematico

Médulo 4

Disefio de Experimentos DDE - 2-niveles factoriales completos con el uso del software
Design Expert ®

Analisis manual de experimentos factoriales de dos niveles, incluyendo calculo de efectos
Graficas de interaccioén, ventanas de proceso y modelo matematico

Médulo 5

Disefio de Experimentos DDE - 2-niveles factoriales fraccionales

Graficas de interaccioén, ventanas de proceso y modelo matematico

Decisiones de disefio, interpretacion de resultados; comprension y lectura de graficas de
contorno y graficas de cubo

Médulo 6

Disefio de Experimentos DDE - Respuesta de superficie para 3 y mas niveles

Disefo robusto para tratar con la curvatura

Médulo 7

Revisién de proyectos

Verificacion de oportunidades para la aplicacion de DDE

Médulo 8

Andlisis de Regresioén - Determinando la fiabilidad de los modelos desarrollados haciendo
uso de diagramas de dispersion y analisis de regresion

Regresion simple, multiple y polinomial; coeficiente de correlacion

Médulo 9

Pruebas de Hipdtesis - Transformacién de datos para pruebas de normalidad

Pruebas Ty F, valores P

Analisis de varianza ANOVA

Intervalos de confianza

Médulo 11

Analisis con diagramas de espina de pescado para soluciéon de problemas

Los 5 porqué (5 W’s) para solucién de problemas

Hoja de verificacion para recoleccion de datos

Diagramas de dispersion para relacién de variables

Médulo 12

Parte 3 - Casos de estudio e intercambio de experiencias en proyectos e
implementaciones Six Sigma

en las organizaciones

Requisitos de liderazgo en los proyectos Seis Sigma

Trabajo en equipo para proyectos e implementaciones exitosas

Médulo 13

Confiabilidad en las mediciones — precision vs. exactitud

Error de Repetibilidad y Reproducibilidad — sus consecuencias y cuantificacion
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Desarrollo y mantenimiento del método de R&R para documentacion y monitorizacion

continua

Muestras y graficas de validacion
Procedimiento estandar para R&R por variables
Médulo 14

Procedimiento para estudios R&R por atributos
Taller para calculos de R&R

Médulo 15

Introduccién a Disefio de Experimentos DDE
Comparacién con la metodologia tradicional
Qué es un experimento disefiado

Los cinco principios para un buen experimento disefiado
Qué es una interaccion

Médulo 16

Interpretacién de Gréficos de interaccion
Protocolo para Disefio de Experimentos

Andlisis de efectos, modelo matematico, proceso optimizado y extrapolacion

Procedimiento estandar y documentaciéon de DDE
Taller para elaboracién de DDE
Médulo 17

Parte 4 - Casos de estudio e intercambio de experiencias en proyectos e

implementaciones Six Sigma en las organizaciones
Requisitos de liderazgo en los proyectos Seis Sigma

Trabajo en equipo para proyectos e implementaciones exitosas

Moédulo 18

Finaliza el curso con un examen escrito, con calificacién minima de 70/100

H) ANEXO H. ENTREVISTA GERENCIAL PARA COMPANIA KYLE
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ENTREVISTA GERENCIAL PARA COMPANIA KYLE

Nombre del Encuestado: Cargo:

Nombre de la empresa:

Ciudad: Capital aproximado de su empresa

Le agradezco anticipadamente su gentil atencion para contestar esta encuesta.

Cudl es el tamafio de su empresa?

Microempresa ( 10 trabajadores )
Talleres artesanal ( 2 - 20 operarios )
Pequefia industria ( hasta 50 obreros )
Mediana industria ( 50 - 99 obreros )

Grande empresa ( mas de 100 trabajadores )

ooon

ECua’ntos y cudles son los departamentos / areas / divisiones de su empresa?

1 7.
2 8.
3 9.
4 10.
5 11.
6. 12.

ECua'les son los procesos claves o mas importantes de su compafiia? Cudles son los productos o servicios mas importantes en su compafiia?

Procesos claves Productos o servicios mas importantes

mTiene un sistema de medicion de objetivos o el desempefio general de la compafiia? Cual ?

N| Cual

(.
] o

ETiene procesos, mediciones y metas clave para manejar los ECompara el desempefio de su empresa con otras empresas
riesgos* asociados con sus productos, servicios y operaciones? de su sector ? Hace benchmark?

* tomando riesgos como imprevistos graves que afecten al consumidor, la imagen de la compafiia o sus

Sl N

L] L]
] o ] nwo

Cree Ud. tener fortaleza en el recurso humano de su compafiia y porqué?

NO Porqué

I:I Sl Porqué
1




mCree Ud. que sus mandos medios tienen empoderamiento, innovacién y agilidad?

Sl Porqué
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L
I:l NO Porqué

E Realiza Ud.o su compafiia anualmente un plan de capacitacion para sus empleados?

I:l Sl Porqué
L

NO Porqué

Cémo destina Ud. o su compaiiia recursos para cumplir su plan de capacitacion?

Cémo asigna Ud. o su compaiiia la capacitacion y entrenamiento para cada uno de sus empleados?

Sl Porqué

& Cree Ud. que la educacién y el entrenamiento de los empleados contribuyen al logro de sus planes de accién y estrategias de la compafia?

(.
L]

NO Porqué

En qué porcentaje cree que sus clientes estan satisfechos con sus productos y servicios?
Porcentaje %

No sabe

L]
No mide I:l

Cémo determina la satisfaccion de los clientes?

Cémo recibe retroalimentacién de sus clientes? Cémo recolecta las quejas y reclamos, cdmo los soluciona y cémo los relaciona con acciones

de mejora de toda la compafiia?

Cuéles sistemas de gestion tiene Ud. Certificado? Le interesaria certificar?

Certificaciones
Sl Certificador

Costo

=4
LTI

Le interesa certificar?

s

No




Conoce Ud. las siguientes metodologias?

@

NO

Six Sigma

Teoria de restricciones TOC

Kamban

Kaysem

5S(eses)

VSM

ooooon
ooooon

Lean Six Sigma

Conoce Ud. Lo que es Six Sigma?
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NO

l:l Sl Qué es en sus propias palabras?

Qué conoce Ud. De manera general de los sistemas de mejoramiento continuo? Cree que sirven para su empresa?

m Estaria dispuesto a invertir en proyectos de mejora continua?

S| Porqué

1
1

NO Porqué

Tiene Ud. Un presupuesto asignado para la mejora de la calidad de sus empresa

Sl Porqué

1
1

NO Porqué

ﬂcémo minimiza los costos totales asociados con la inspeccién, pruebas y auditorias de procesos y desempefio?

EEM Considera que Ud. Tiene problemas criticos en su empresa?

Sl Porqué

[
I:I NO Porqué

mCuéIes son sus principales problemas?

E Estaria dispuesto a contratar una compafiia consultora para que le ayude a disminuir los problemas en sus empresa y mejorar

la gestion?

Sl Porqué

1
[

NO Porqué

EQué tanto le gustaria que sean sus propios empleados los que sean los generadores del cambio y la mejora, previa a una capacitacion?

10%I:| ZO%l:I 30%:’ 40%:’ SO%I:l BO%IZI 7D%|:I

Porqué?

Muchas gracias por sus respuestas.
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) ANEXO |. ENCUESTA PARA PERSONAL DE EMPRESAS PARA
COMPANIA KYLE

ENCUESTA PERSONAL DE EMPRESAS PARA COMPARNIA KYLE

Nombre del Encuestado:

Nombre de la empresa:

Cargo:

Le agradezco anticipadamente su gentil atencion para contestar esta encuesta.
nCuéI es el tamafio de su empresa?

Microempresa ( 10 trabajadores )
Talleres artesanal ( 2 - 20 operarios )
Pequefia industria ( hasta 50 obreros )
Mediana industria ( 50 - 99 obreros )

Grande empresa ( mas de 100 trabajadores )

Joood

ECuéIes son los departamentos / dreas / divisiones mas importantes de su empresa?

1 7.
2 8
3 9
4 10.
5. 11.
6. 12.

ECuéIes son los procesos claves de su compafiia? Cuales son los productos o servicios mas importantes en su compafiia?

Procesos claves Productos o servicios mas importantes

mTiene Ud. un sistema de medicién de su desempefio 6 indicadores clave de gestion?

] s Cusl

[ ] nwose

ESi Ud. Si tiene un sistema de medicién del desempefio, podria mencionar cudl su cumplimiento promedio?
Con qué frecuencia cumple sus objetivos ( de los doce meses, cuantos meses los cumple )

Numero de meses cumplidos
Cumplimiento % cumplidos [ 1] 2[3[J4]s]e[7]8]9]10]11]12]

mCree que Ud. necesita capacitacion y entrenamiento? Estaria dispuesto a capacitarse o entrenarse?

Sobre qué topicos le interesaria capacitarse para su mejor desenvolvimiento?




BB cusl fue su dltima capacitacion o entrenamiento? Cuando lo recibi6?

Nombre curso/capacitacion

mCalifique la importancia de los siguientes topicos

No importante Importante
Relacién de los cursos que recibié con respecto a su trabajo diario | 1| 2| 3| 4| 5[ 6| 7| 8| 9| 10|

No necesarias Necesarias
Las capacitaciones que ha recibido han sido necesarias para Ud. | l| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 10|

No précticos Practicos
Qué tan aplicable han sido los cursos que Ud. Ha recibido | 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 10|

Esta conforme con la capacitacion que ha recibido hasta ahora?

l:l Sl Porqué

l:l NO Porqué

Se ha pagado alguna capacitacién externa? Qué eligi¢?

[] = Qué eligié

Porqué

l:l NO Porqué

Que le interesa mas:

Tomar un diplomado sin aplicacion practica |:|
Tomar un diplomado con aplicacidn practica I:l

EA Ud. Sélo le interesa tener capacitacion si tiene un diploma o certificado que avale sus estudios?

l:l Sl Porqué

|:| NO Porqué

m Ud. transmite los conocimientos y aprendizajes ( know how ) a sus compafieros o los recibe de sus comparieros?

EConoce algun sistema de mejoramiento continuo?

N Cual

NO

[]
]

Le interesaria recibir una capacitacion en metodologias de mejoramiento continuo o de calidad? ( Six Sigma, VSM )

Sl Porqué

]
[]

NO Porqué

Le interesaria trabajar en la implementacién de proyectos de mejora continua?

l:l Sl Porqué

I:l NO Porqué

ETiene Ud. Algun problema inherente a su trabajo o drea, por el cual piense que debe tener ayuda externa?
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Aceptan’a Ud. La direccidn de un consultor que le apoye para mejorar la gestion en su drea de trabajo?

Sl Porqué

NO Porqué

[]
[]

mQué cree Ud. Que le hace falta para ser mas eficiente y efectivo en sus labores diarias?

Conoce Ud. Estas metodologias?

2
o

Teoria de restricciones TOC

Kamban

Kaysem

S5s

VSM

noogodn e
nooog

Lean Production ( producciéon mas limpia )

ECuél de las anteriores es la que le interesa mas?

EConoce Ud. Lo que es Six Sigma?

|:| Sl Qué es en sus propias palabras?

MConsidera que Ud. Tiene problemas criticos en su empresa, 6 que su empresa tiene problemas graves?

l:l Sl Porqué

l:l NO Porqué

BCuéles son sus principales problemas en su trabajo dentro de estos conceptos?

Mano de obra
Empleados

Medicién
de indicadores

Método
de medicion

Maquinaria
Equipos

Medio Ambiente

Materiales

ESoIicitan‘a a sus superiores realizar un proyecto de mejora continua en su area?

Sl Porqué

[]
[]

NO Porqué

Muchas gracias por sus respuestas.

190



LISTADO DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas del Ciclo de Vida de las Empresas
Tabla 2. Escala de madurez en la Gestion de Calidad
Tabla 3. Definicién de Calidad — Juran

Tabla 4. Compairiias Consultoras ACCE

Tabla 5. Nivel Socioeconémico del Ecuador

Tabla 6. Empresas por Tipo de Actividad

Tabla 7. Analisis FODA

Tabla 8. Estrategias Competitivas Genéricas

Tabla 9. Tipologia Combinada de Estrategias Competitivas
Tabla 10. Resumen Segmentacion KSCC

Tabla 11. Clasificacion de Segmentos Superintendencia de Companias
Tabla 12. Clasificacién por Provincia — Segmento

Tabla 13. Célculo de Total de Industrias por Segmento
Tabla 14. Pareto de Industrias Pichincha

Tabla 15. Precios de Capacitacion

Tabla 16. Comparativo Precios de Capacitacién

Tabla 17. Tabla Promocional Green Belts

Tabla 18. Proceso de Decision de Compra

Tabla 19. Efectividad en Consecucién de Visitas

Tabla 20. Proceso de Negociacidon

Tabla 21. Efectividad de Venta de Consultoria

Tabla 22. Proceso de Negociacién

Tabla 23. Mdédulos de Capacitacion

Tabla 24. Tipos de Proyectos

Tabla 25. Herramientas de DMAMC

Tabla 26. Resumen de calendario de actividades KSCC
Tabla 27. Calendario de Actividades

Tabla 28. Cronograma por Consultor

Tabla 29. Resumen de Calendario de Actividades

Tabla 30. Calendario Anual de Actividades por Consultor

191

15

16

35

38

54

94

96

97
101
101
102
103
105
111
112
117
121
128
129
132
133
137
139
148
149
150
152
153
155



192

LISTADO DE GRAFICOS

Grafico 1. ISOtIPOS KSCC ..ottt e e r e e e e s e e e e e e e e s s aanbe e e e e eeeesaannnranneeeees 11
Gréfico 2. Etapas del Proceso de Mejoramiento CONtiNUO .......occeeeiieeiiiieiiee s 19
Gréfico 3. Enfoque Integral de Mejoramiento.........cccocuiiiiiieiiiiiiiie e 20
Gréfico 4. Fases del Proceso de Mejoramiento CONTINUO .....cccooieeiiiieiiieic e 20
Grafico 5. Factores Macroambientales EXtErNOS .......cccccovieiiiiie e i 27
Grafico 6. Poblacion del ECUAAON .........coiiiiie ittt entee e e e 27
Gréfico 7. Poblacion por Edades del ECUAAOT . ...oouiiiiiiiiiie et 28
Grafico 8. Poblacién por Edades PiChinCha ... 29
GrafiCo 9. PIB ECUAUON ..ottt ettt e e et e e e rnb e e e e snbe e e e s anbaeeeenneee 30
Grafico 10. Inflacion ANUAl ECUAAOT .....ocuiiiiiiiiiee ittt et 31
Grafico 11. Valor Agregado Por INAUSTIIA .....c.uuiiriiee e s e e e e s sreer e e e e e s s snanraneeeeee s 31
Grafico 12. Indicadores OCUPACIONAIES ........ccuuviiiiiee i e e e e e e e e e e e aarraaeeeee s 32
Grafico 13. Tasa trimestral del Mercado Laboral.........ccceeeviieiiiiiiiiie e 33
Grafico 14. Tiempo de Permanencia de EMpleados. ..o 34
Grafico 15. Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad .........cccccovviiviiiieiee i 37
Grafico 16. Poblacidn con Titulo UNIVErSitario ........coccuvieiiiiee i e e 39
Grafico 17. Formacion Académica EMpPleados .........oooiiiiiiiiiiiieiiiiie et 40
Grafico 18. Recaudacion de IMpuestoS ECUAUON .......ccoiuiiiiiiiiiee it 40
Grafico 19. Programa de Mercadotecnia de la Compafia.........ccccuvvveeeeeeeiiiiiiiiieece e ecciveeeeeen 42
Grafico 20. Ambiente Interno de 1a Organizacion .........cccveeeeee i 44
Grafico 21. Fuerzas COmMPEetitivas POIEr .......cuuiiiii e 47
Grafico 22. Organigrama KSCC ... ... ee et e e e e e e e s e st e e e e e e s e annraaneeeees 89
Grafico 23. Cadena de Valor KSCC ..ottt ettt e snbee e e nntee e e e nees 92
Grafico 24. Posicionamiento de KSCC Precio VS HOTaS ......ocvvieiiiieie i 114
Grafico 25. Posicionamiento KSCC Precio VS Prestigio ... 120
Grafico 26. Industrias del Ecuador - Segmentacion KSCC..........ocovviiiiiiiiiiiiiee e 125
Grafico 27. NUmero de Citas POr CONSUILON ......iiiiiiiiie i 126
Grafico 28. NUMEro de CONSUILOITAS ..vvviieiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e s ennaaeeeeeee s 132

Grafico 29. MOLOres de SIS SIGIME@ ..uuiiiiiiiiiiiiiiee ettt et e e e sbreee e 139



193

BIBLIOGRAFIA

- ACCE, (2011). Tomado el 21 de noviembre de
http://www.acce.com.ec/consultacompanias.asp
- ASQ, (2011). Tomado el 16 de Octubre de http://asq.org/six-sigma/

- BCE, (2011 ). Estadisticas Macroeconémicas Presentacién Coyuntural,
Extraido el 4 de octubre desde
http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000167

- BCE,(2011). Extraido el 28 de Agosto de
http://www.bce.fin.ec/indicador.php?tbl=pib

- BCE; (2011). Tomada el 28 de Agosto de
http://www.bce.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion

- Correa, K., ( Septiembre, 2010 ). Las 500 Mayores Empresas del Ecuador,
Ecuador: Revista Vistazo.

- Correa, K., ( Septiembre, 2011 ). Las 500 Mayores Empresas del Ecuador,
Ecuador: Revista Vistazo, p. 92

- Delotitte and Touche; (2011). Tomado el 14 de Septiembre de

- Deloitte and Touche, http://www.deloitte.com/view/es_EC
/ec/perspectivas/estudios-y-publicaciones/cifras-economicas/index.htm

- EKOS Revista Negocios, (2011), Las Empresas y los jévenes un vistazo a su
relacién ( tomado de GPTW ), p. 69

- General Electric, tomado el 4 de octubre del 2011 del
http://www.gewater.com/es/about/we_believe/

- General Electric, (2011). Tomado el 28 septiembre del ,
http://www.ge.com/sixsigma/

- Hellriegel, D., Jackson S., Slocum, J., ( 2005); Administracion Un enfoque
basado en competencias, (10ma Edicidn). México: Thompson ,pp. 81-83.

- INEC,(2011). Tomado el 28 de Agosto de
htpp://redatam.inec.gob.ec/cgibin/RpWebEngine.exe/PortalAction

- INEC, (2011) Extraido el 28 de Agosto desde
http://www.inec.gov.ec/cenec/index.php?limitstart=2&lang=es

- INEC, (2011) Censo Nacional Econémico del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, Extraido el 28 de Agosto desde
http://www.inec.gov.ec/cpv/index.php?option=com_wrapper&view=wrapper
&ltemid=49&lang=es

- INEC, (2011), Censo Nacional Econdmico del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos. Extraido el 28 de Agosto desde
http://www.inec.gov.ec/cpv/index.php?option=com_wrapper&view=wrapper
&ltemid=49&lang=es



194

Intendencia Nacional de Gestidn Estratégica. Direccion de Investigaciony
Estudios, (2011).

Jaramillo N. (2007), Fundamentos de Publicidad La Otra P, ( 2da. Edicidon ).
Ecuador: Edigaralde, pp. 16 - 17

Juran J.,, Blanton, A,, (2001), Manual de calidad de Juran, ( vol. 1). Espafia:
Mc. Graw-Hill, p. 2.2

Juran J.,, Blanton, A,, (2001), Manual de calidad de Juran, ( vol. 1). Espafia:
Mc. Graw-Hill, p. pp. AVIL.3 - AVIl.4

JuranJ,, Blanton, A., (2001), Manual de calidad de Juran, ( vol. 3). Espafa:
Mc. Graw-Hill, p. pp. 47.62

Kotler, P., (1993). Direccién de la Mercadotecnia.( 7ma Ediciéon ). México:
Prentice Hall, pp. 55 - 57

Ley de Compaiiias, Codificacién No. 000 RO/ 312, Noviembre 1999, Numeral
2 Articulo 139, Seccion V

Ley de Contratacion Publica, (2004). Honorable Congreso Nacional, Comision
de Legislacion y Codificacién.

MARKOP, (2010). Indice Estadistico Ecuador 2010,Ecuador: MARKOP, p.23

MARKOP, (2010). Indice Estadistico Ecuador 2010, Ecuador: Marko, p. 211

Masaaki, 1., (1998). Cémo Implementar el Kaizen en el sito de Trabajo
(GEMBA), México: Mc Graw-Hill, p.1

Minitab,(2011). Tomado en octubre 13 del http://www.minitab.com/es-
EC/default.aspx

Miller, D., Friesen, P, (1984). "A longitudinal Study of the Corporate Life
Cycle", Management Science, Vol. 30, (N2 10), pp. 1161-1183.

Motorola University, (2011) Tomado el 28 de sept. del
http://intrarts.com/Motorola/sigmaflash2.shtml

Oficina Internacional del Trabajo, 1997., La Consultoria de empresas.,(2da.
Edicién), Espafia: Editorial Limusa, pp. 3 -4

Oficina Internacional del Trabajo, 1997., La Consultoria de empresas.,(2da.
Edicidn), Espaiia: Editorial Limusa, pp. 566 - 567

Orville C. Walker, et al,(2004), Marketing Estratégico,(4ta edicidn), México:
McGraw-Hill, p.74

Orville C. Walker, Jr., Harper W. Boyd, Jr; John Mullins y Jean-Claude
Larréché, (2004 ), Marketing Estratégico, (4ta Edicidon). México: McGraw-Hill
Interamericana, p. 74

Osorio, L., (2007)., Proyeccion del Ecuador al Mundo 2007 — 2020, Ecuador:
Pudeleco Ediciones, p. 455,

Osorio, L.,(2007), Proyeccion del Ecuador al Mundo 2007 — 2020, Ecuador:
Pudeleco Ediciones, p. 332

Pande, P., Neuman R., Cavanangh, R., (2004). Las claves Practicas de Seis
Sigma.(lera Ed.) Espafia: Mc Graw-Hill, pp. 3 —13



Pande, S., Neuman, R., y Cavanangh, R., (2004). Las Claves practicas de Seis
Sigma. Espafia: Mc Graw-Hill, p.4

Revista Ekos Negocios, (2011), Las Empresas y los jovenes un vistazo a su
relacion, ( tomado de GPTW ), Grandes Empleadores, p. 69

Ribera, J., Rodriguez, B. & Roure, J., (1997). Calidad, Definirla, medirla y
gestionarla. Barcelona: Ediciones Folio, p. 17

Rojas, J., (1994). Cémo aplicar calidad Total paso a paso.(Video 2).
Colombia: Procalidad — Evideum, pp. 6,9, 35.

Stanton, W., Etzel, M., Walker, B., 2004. Fundamentos de Mercadotecnia,
(13era ed.). Espafia: McGraw-Hill, pp.33-51

SIISE, (2011). Extraido el 2 de Septiembre del

http://www.siise.gob.ec/PopupFichas.aspx?varl=TempHtml|&var2=pagina847

524&var3=1
Thompson, A. Jr., Strickland, A., Gamble, J., ( 2008 ). Administracion
Estratégica.(15ta Edicién). Mexico: Mc Graw-Hill, p.105six_sigma.jsp

195



