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Resumen

Una herramienta que puede ayudar a lograr
mejoras en las organizaciones es la
implementacion de la manufactura esbelta, por lo
gue nuestro objetivo esta centrado en analizar
gué tan determinante son las acciones del
director de la empresa en la produccion-
operacion y hasta donde influye la produccién-
operacion en la gestion de ventas. El estudio es
cuantitativo, no experimental de forma
transversal correlacional, se utilizaron 19 items
de un instrumento de 246 items y de acuerdo con
los resultados se concluye que las acciones de la
direccion son determinantes en las actividades
de produccion operacion, las cuales influyen

significativamente en la gestion de ventas.

Palabras Clave:

Direccion, Manufactura esbelta, micro vy
pequefias empresas, produccidn-operacion,

servicio al cliente.

La manufactura esbelta como herramienta de
mejora del servicio al cliente.

Abstract

One tool that can help achieve improvements in
organizations is the implementation of lean
manufacturing, so our goal is to analyze how
decisive are the actions of the company director
in production-operation and to where production-
operation influences sales management. The
study is quantitative, non-experimental in a
correlational cross-cutting way, 19 items of an
instrument of 246 items were used and according
to the results it is concluded that the actions of the
management are decisive in the production
activities operation, which have a significant

impact on sales management
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Introduccion

Actualmente las organizaciones han cambiado a
un enfoque al cliente, lo que les ha permitido
acaparar un mayor mercado y por ende lograr un
mayor crecimiento que, si bien el enfoque al
cliente no es nuevo, no todas las empresas micro
y pequefias lo han asimilado y adoptado, lo que
las lleva a buscar alternativas para poder lograr
mejoras sustanciales en sus procesos que las
hagan més productivas mejorando con ello sus
procesos.
En las pequefias empresas el equipo directivo
debe estar a favor de llevar a cabo Ila
implementacion de la manufactura esbelta y
demostrar una participacion activa y apoyo a su
implementacion. Como menciona Tejeda (2011),
la implementacién de la manufactura esbelta es
algo mas que llevar a cabo la implementacion de
las técnicas para realizar mejoras al proceso,
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implica llevar a cabo un cambio cultural y de
pensamiento en toda la organizacién. La
manufactura esbelta se refiere a una gestion mas
inteligente de una organizacion (Pamfilie, Petcu,
y Draghici, 2012), primero se tiene en cuenta las
necesidades del cliente y su satisfaccion
mediante el uso de datos y hechos para la
elaboracién de estrategias a mediano y largo
plazo. Uno de los aspectos mas importantes de
la aplicacion de esta metodologia es involucrar a

todos los empleados en su interpretacion.

Por lo anteriormente expuesto es importante
determinar hasta donde puede ser determinante
las acciones que lleve a cabo el director en la
produccién-operacion de la organizacion y si se
emplean herramientas que pueden mejorar y
lograr una mayor productividad, hasta qué punto
estas influyen realmente en las ventas de la

empresa para llevar a cabo su crecimiento.

Revision de la Literatura

Dada la gran competitividad a nivel mundial ya no
es suficiente con entregar productos que
cumplan con las especificaciones, se requiere de
ir mas alla de ese cumplimiento. La manufactura
esbelta permite no Unicamente prever las fallas,
sino también corregirlas y al mismo tiempo
ahorrar o evitar desperdicios, segin Thomas,
Barton, y Chuke (2009) a menudo, el concepto
de "ahorro" ha permitido a las empresas mejorar
de una forma mas eficiente sus procesos y con
ello lograr ahorros considerables en la
produccién, sin embargo, para poder llevar a
cabo una transformacién de la organizacién con
las herramientas de la manufactura esbelta, se
requiere considerar la cultura organizacional y los
principios de gestibn que guian su filosofia
(Cortez, Cortez, Garcia, y Rodriguez, 2009), para

de esta manera poder transformarla y hacerla

La manufactura esbelta como herramienta de
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mas competitiva. Como dice Padilla (2010), son
diferentes técnicas que se desarrollaron por la
Compafila Toyota para poder llevar a cabo
mejoras en los procesos a través de la
optimizacién sin considerar el tipo de empresa en
la cual se lleven a cabo ya que finalmente plantea
la eliminacién del desperdicio. La produccion
esbelta responde al aumento de la competencia
en una economia globalizada (Yasukawa,
Brown, y Black, 2014), requiere de un proceso
iterativo de ajuste dentro de los procesos de
trabajo para poder lograr una mayor eficiencia y
mejor productividad, sin comprometer la calidad
del producto, es por ello que el introducir
métodos esbeltos en el trabajo implica un
aprendizaje y cambios de manera constantes, no
Unicamente en los roles y practicas individuales,
sino de tal manera que el trabajo se organiza y
se realiza en toda la empresa, no obstante, en
algunas empresas en donde alin mantienen una
orientacion tradicional las cualidades de los
productos y servicios no son evaluadas o
medidas por las mismas area que los realizan
(Socconini, 2014), de ahi que se pierde el
enfoque sistémico y servicio al cliente. Algunos
autores como Celis, Estrada, y Hermosillo,
(2015); Choomlucksana, Ongsaranakorn, vy
Suksabai, (2015); Indrawati y Ridwansyah,
(2015); Rohani y Zahraee, (2015); Santos, Vieira,
y Balbinotti, (2015); consideran que la
manufactura esbelta es un sistema para la
mejora de los procesos de manufactura y de igual
manera que es utilizado para los servicios y tiene
como base el eliminar los desperdicios y las
actividades que no agreguen valor a los
procesos. La manufactura esbelta es una
metodologia a través de la cual se elimina el
despilfarro considerando el uso Gnicamente de
las actividades que afiaden valor siempre desde

una perspectiva del cliente (Afaguari y Gisbert,
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2016; Cerén, Madrid, y Gamboa, 2015; Hartini y
Ciptomulyono, 2015), esto se logra con la
utilizacion de las herramientas desarrolladas por
la manufactura esbelta, como son: 5’s,
mantenimiento productivo total (TPM), cambios
rapidos (SMED, por sus siglas en inglés),
kanban, kaizen, heijunka, jidoka, algunas de las
cuales estan basadas en los principios de

Edwards Deming sobre la calidad.

Las micro y pequefias empresas requieren de
este tipo de herramientas para poder lograr
reducir sus costos y ser mas competitivas,
ofreciendo servicios de mayor calidad (Huilcapi,
Mora, Bayas, Escobar, y Montiel, 2017), con ello
lograr la satisfaccion de los clientes; dado que a
través de la implementacion de la manufactura
esbelta se conseguira un posicionamiento
estratégico (lbarra y Ballesteros, 2017), por lo
gue es necesario conocer sus herramientas y
usarlas en la reduccién de los costos de
operacion, alcanzando esa calidad del producto
final, eliminando los desperdicios (Coronado,
Escobedo, Barrén, Martinez, y Estebané, 2017),
sin embargo, para lograrlo se necesita un cambio
en la mentalidad de la organizacioén, entregando
productos con valor agregado para el cliente. La
eliminacién de los desperdicios trae consigo
grandes beneficios no so6lo en el area, sino en
toda la organizacion (Hernandez, Zarate, y
Garcia, 2018), dado que las empresas necesitan
entregar productos de calidad e incrementar su
eficiencia y productividad para generar mayores

ingresos, evitando los rechazos de los clientes.

Actualmente se requiere tener un enfoque al
cliente (Mantilla y Sanchez, 2012), ya que es
quien nos permite mantenernos en el mercado y
eventualmente crecer, sin embargo, asi como los
cambios o modificaciones que hace el cliente
afectan los procesos de la empresa, de igual

forma las mejoras generan también un impacto
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en el cliente, por esto es que se han desarrollado
diferentes técnicas de mejora en los procesos de
manufactura (Fuentes et al., 2015), los cuales
han sido enfocados en la mejora del servicio en
beneficio de los clientes, esto ha repercutido en
los tiempos de respuesta de la demanda que se
convierten en metas estratégicas de los
organizaciones, que se centran en la toma de
decisiones para facilitar los procesos de
produccién (Gonzélez, Marulanda, y Echeverry,
2018), pero con todo y estos beneficios, no se
aplican muchas herramientas en las pequefias y

medianas empresas.

Actualmente las empresas buscan el uso mas
eficiente de sus recursos, al mismo tiempo que
se les da un mayor valor a sus clientes (Segura y
Barragan, 2018), esto representa también un
menor gasto operativo; de tal manera que si se
comprende el valor al cliente y se mezcla con la
manufactura esbelta se puede obtener una
ventaja competitiva. Por esto es necesario lograr
productos y servicios sin defectos para mantener
la mejora continua y la satisfaccion del cliente
(Chavez, Sandoval, y Viramontes, 2018),
considerando al personal como eje fundamental
para el desarrollo de cualquier herramienta de

mejora.

Las mypes son una gran fuente de empleo
(Vargas y Castillo, 2008), por lo que en los
ultimos afios ha cambiado la vision sobre ellas
siendo un componente clave en el desarrollo
econdémico y productivo de un pais, en México,
las mypes centran su importancia en el personal
ocupado, los productos que desarrollan y a la
cantidad que representan. “La competitividad de
las empresas radica en su capacidad para ganar
posiciones sostenibles y mayores cuotas de
mercado a partir de sus ventajas diferenciales”
(Yamakawa et al., 2010), la mype es poco

especializada, no sb6lo en el aspecto
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administrativo, sino también en el productivo, que
en la mayoria de las veces es a través del
propietario, ya que no cuenta con mucha mano
de obra, por ello, la politica en México se ha
transformado para enfocarse mas en la
competitividad (Ferraro y Stumpo, 2011), por lo
gue un indicador importante es la productividad

laboral.

De acuerdo con la Organizacion para la
Cooperacion 'y el Desarrollo Econémico
(OCDE/CEPAL/CAF, 2016) la productividad
laboral, medida como el PIB producido por hora
trabajada, ha ido disminuyendo durante Ia
década pasada en América Latina, con relacion
a otras economias mas desarrolladas. En 2016
América Latina representaba una tercera parte
de la productividad laboral de los Estados

Unidos, muy inferior a la registrada hace 60 afios.

Metodologia

La competitividad de las micro y pequefias
empresas es determinante para su crecimiento o
en su defecto, mantenimiento en el mercado,
para lo cual requieren de herramientas que les
ayuden en el mejoramiento de sus procesos de
produccién-operaciébn e impacten en sus
finanzas y servicio al cliente; como menciona
Bhamu y Singh (2014), los objetivos de
eliminacion de desperdicios y cero defectos
pueden lograrse aumentando la conciencia
esbelta, identificando y reduciendo las barreras,
cambiando la cultura organizacional, cambiando
el rol de los lideres de equipo, formando equipos
multifuncionales y utilizando un conjunto de
principios de manufactura esbelta junto con los
sistemas verticales de informacion en la
organizacion. Para Felizzola y Luna (2014), uno
de los mayores retos de las organizaciones

cuando se realizan proyectos es la resistencia al
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cambio, por lo que se debe fomentar una cultura
esbelta, pero esto depende también de la
direcciéon el llevarlo a cabo, por lo que se
plantearon las siguientes hipétesis para el
estudio:

H1: Las acciones directivas son determinantes
en las actividades de los procesos de
produccién-operacion.

H2: Las actividades de los procesos de
produccién-operacion influyen en la gestion de
ventas.

La investigacion se llevé a cabo en el municipio
de San Juan del Rio, este cuenta con 12086
unidades economicas con maximo de 50
trabajadores (INEGI, 2019), de las cuales se
aplicé una encuesta a 574 empresas.

Las definiciones conceptuales se presentan en la
tabla 1.

Director “Persona que toma la mayor parte de las decisiones en la empresa” (Aguilar,
Posada y Peita, 2016, p. 7).

i Segun la Comisién Europea (2006, p. 12) una empresa es “una entidad que

Micro Y ejerce una actividad econémica, independientemente de su forma juridica”. De

pequefia acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2015) las
empresa

microempresas ocupan hasta 10 personas y las pequefias empresas ocupan
entre 11 y 50 personas.

De acuerdo con Schroeder, Meyer, y Rungtusanatham (2011), “la funcion de
operaciones de una empresa es responsable de la produccion y la entrega de

» bienes y servicios de valor para los clientes de la organizacion”. Para Render y
Prcducf:]on— Heizer (2007), “produccién es la creacién de bienes y servicios. Administracion
operacion de operaciones (AO) es el conjunto de actividades que crean valor en forma de
bienes y servicios al transformar los insumos en productos terminados. Las
actividades que crean bienes y servicios se realizan en todas las
organizaciones”.

“El proceso de administracién de ventas comprende planear, implantar y
evaluar las actividades de la fuerza de ventas en el contexto de los lineamientos

Gestion  de

ventas impuestos por el plan estratégico de marketing de la compafifa” (Stanton, Etzel,

y Walker, 2007).

Tabla 1
Definiciones conceptuales.

El instrumento general qued6 conformado con
246 items. Para el presente estudio, so6lo se
consideran 19 items correspondientes a la
direccion, gestibn de ventas y produccién-
operaciéon, con una escala tipo Likert con 5
puntos de asignacién de respuesta donde el 1
significa “no sé/no aplica”, 2 “muy en
desacuerdo”, 3 “en desacuerdo”, 4 “de acuerdo”

y 5 “muy de acuerdo”.

Para la direccién se consideraron las siguientes
afirmaciones; 1. Estoy atento para detectar las

nuevas tendencias en mi negocio y enterarme de
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lo que esta haciendo mi competencia; 2. Me
endeudo con instituciones y conocidos para
hacer funcionar bien mi empresa; 3. Procuro
tener dinero disponible, en efectivo o en el banco
para operar bien la empresa; 4. Invierto muchas
ganancias de mi empresa para hacerla crecer; 5.
Tengo clara la mision y la vision, la comparto con
mis empleados y tratamos de realizarla; 6.
Planeo con anticipacién lo que voy a gastar y
cuanto debo vender para no perder dinero;
Planteo objetivos concretos que tenemos que
lograr en la empresa; Cuando tengo un problema

0 una idea, consulto con expertos en el tema.

En el caso de la gestion de ventas; 1. Realizo
actividades para detectar y agregar nuevos
clientes ala empresa; 2. Realizo actividades para
vender en un area mas grande o en mas lugares;
3. Realizo actividades para promocionar las
ventas; 4. Hago descuentos a algunos clientes
para cerrar las ventas; 5. Hago cambios y
adaptaciones en mis productos o servicios para
cerrar algunas ventas; 6. Invierto tiempo y dinero
en mejorar las relaciones con los clientes aun

cuando no pretendo venderles inmediatamente.

Para la produccidn-operacién; 1. Me enfoco
mucho en la calidad de mis productos o servicios;
2. Me enfoco mucho en reducir el tiempo entre
gue el cliente solicita y recibe su producto o
servicio; 3. Me enfoco mucho en entregar mi
servicio siempre en tiempo y forma; 4. Me enfoco
mucho en adaptar mis productos o servicios para
satisfacer a cada cliente; 5. Me enfoco mucho en
reducir mis costos en todas las areas de la

empresa.

En la tabla 2 se muestran los resultados del
grado de confiabilidad del instrumento, los cuales

se consideran con un alto grado de fiabilidad.

La manufactura esbelta como herramienta de
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. Alfa de
Variable Cronbach
Direccidn 0.89
Produccidn- 0.9
operacion
Gestidn de 091

ventas

Toda la escala 0.94

Tabla 2
Resultados de confiabilidad.

El estudio es cuantitativo, no experimental de
forma transversal correlacional (Hernandez-

Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2014).

Resultados.
De acuerdo con los resultados para la hipotesis
H1, se tuvo una correlacion significativa de
Pearson con un valor de 0.571 a un nivel de
significancia de 0.01, se realizé con la prueba
Tau_b de Kendall obteniendo un resultado de
0.389 con un nivel de significancia de 0.01. En el
caso de la hipotesis H2, se tuvo una correlacion
de Pearson de 0.567, lo que representa una
correlacién significativa con un nivel de
significancia de 0.01, se comprobd6 con la prueba
de Tau_b de Kendall teniendo una correlacion de
0.354 con un nivel de significancia de 0.01.
Dados los resultados obtenidos se considera, por
un lado, que las acciones de la direccién si son
determinantes en las actividades de produccion-
operaciéon. Y las actividades de produccion-
operacion si influyen en la gestién de las ventas.
Adicionalmente, y de acuerdo con los datos
recabados se tiene que los directivos si se
enfocan a la calidad del producto o servicio,
teniendo una mayor frecuencia entre de acuerdo
y muy de acuerdo, con un promedio de 4.1986
parala pregunta uno de la variable de produccion
— operacién (me enfoco mucho en la calidad de
mis productos o servicios); de manera similar en
la pregunta cuatro (me enfoco mucho en adaptar
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mis productos o servicios para satisfacer a cada
cliente) se tuvo un promedio de 4.0557. En el
caso de la variable de gestion de ventas, la
estadistica muestra un promedio de 3.3223 para
la pregunta 6 (invierto tiempo y dinero en mejorar
las relaciones con los clientes aun cuando no
pretendo venderles inmediatamente), estos
resultados refuerzan los datos correlacionales, al

tener un enfoque hacia el servicio al cliente.

Discusion

Las mipymes son importantes
socioeconémicamente (Gongora, 2013), sin
embargo, a pesar de representar la mayor parte
de las empresas su productividad es bajay en la
actualidad han tenido una evolucion compleja
considerando un entorno de negocios global
(Solis, Pérez, Burgos, y Villao, 2017), es por tal
motivo que se requiere de una alternativa para
incrementar su productividad, si bien la
manufactura esbelta no es la panacea, si ha
demostrado mejoras sustanciales en diferentes
organizaciones las cuales impactan en un mejor
servicio al cliente y mayores ventas para la
empresa, como demuestra Fuentes et al., (2015)
en sus resultados, logrando mejoras en el
proceso, reduciendo personal, asi como el
inventario, entre algunas otras mejoras, sin
embargo, parte del éxito ha sido debido al
compromiso de la direccion, quien es a través de
sus acciones, decisiones y la forma de llevarlo a
cabo; como menciona Nifio y Bednarek (2010)
independientemente del tamafio de las
organizaciones, estas deben modificar la forma
de trabajo para ser mas competitivos a través de
la mejora de todo lo relacionado al proceso
productivo.

Las futuras lineas de investigacion que se
pueden presentar son; La mejora continua en la

implementacion de la manufactura esbelta en

La manufactura esbelta como herramienta de
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mypes, como eje central considerar de qué forma
se puede mantener una mejora dentro de las
mypes debido a las limitaciones que
normalmente se tienen en recursos tanto
humanos como de infraestructura; la cadena de
valor en la implementacion de la manufactura
esbelta en las mypes, en este sentido pocas
veces se llega a considerar dicha cadena de
valor, teniendo como posible resultado una baja

competitividad

Conclusiones

Siempre que se habla de micro y pequefas
empresas, se piensa en organizaciones poco
productivas y con pocos recursos, sin embargo,
si se logran aprovechar esos escasos recursos
pueden llegar a ser grandes empresas, con una
alta rentabilidad e integrarse a un mercado global
cada vez mas cambiante, pero para poder
lograrlo, es necesario que se lleven a cabo
mejoras constantes y ofrecer mayor calidad del
servicio al cliente, por lo que son importantes las
acciones que tome la direccién y los resultados
que tenga en su produccién-operacion, ya que a
través de esto podra mejorar sus ventas y llevar
a cabo las entregas a tiempo,
desafortunadamente esto no siempre se puede
llevar a cabo en las organizaciones a pesar de
gue la direccion tenga el compromiso de hacerlo.
Si bien la manufactura esbelta es una
herramienta para incrementar la productividad de
las organizaciones ya sea de manufactura o de
servicios, puede traer como consecuencia una
mejora que se le da en el servicio al cliente, pero
para llevarlo a cabo se requiere del compromiso
de la direccién, asi como del personal de la
organizacion  desarrollando  una  cultura

organizacional orientada a la mejora continua.
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Las limitaciones que se tuvieron para llevar a
cabo el estudio fueron en primera instancia la
recoleccion de datos, no siempre se esta en la
disposicion por parte de los directivos el tomarse
el tiempo suficiente para hacerlo o bien dadas
sus ocupaciones no es posible el realizarlo, sin
embargo, es importante para ellos tener
herramientas que les indiquen cuales son las
tendencias que pueden seguir y las herramientas
con las que pueden contar para hacer mas

productivas sus organizaciones.
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