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INTRODUCCION

E1 mundo esta experimentando cambios significativos en
diferentes aspectos, pero algo que 1lama la atencidén es la forma

en que ha cerrado la brecha que habia entre paises.

Son diferentes los aspectos que impulsan a la globalizacion,
la conducta de los clientes, los canales de distribucidon, los
diferentes costos de produccion, el derrumbe de las barreras
arancelarias, 1a Jlegislacidn gubernamental y los actos de la

competencia.

Bajo esta nueva circunstancia las organizaciones deben
buscar nuevas rutas, nuevas estrategias que les ayuden a adoptar

un papel competitivo.

Dado que 1la competitividad se volvid una necesidad en las
empresas, se analizara el comportamiento de este fendémeno en la
industria automotriz en techologia y procesos industriales. E1

presente trabajo es un analisis de esa situacién.



PRESENTACION

México es un pais en vias de desarrollo, uno de 10s caminos
que ha seguido para lograr ésto, es abrir sus fronteras ante la
comercializacion con otros paises, por esa razén ha creado
politicas de aranceles a través de acuerdos internacionales de
apertura comercial como el ingreso al GATT en 1986 y la reciente

firma del Tratado de Libre Comercio en 19934,

Existen empresas que se estan preocupando por tener una
buena presencia enfrentando estos cambios; creemos pues
interesante analizar las estrategias que estan tomando para
lograr 1la competitividad que requieren y asi penetrar en los

mercados nacionales e internacionales.

E1 98% de la 1industria mexicana esta compuesta por micro,
pequena y mediana industria, y solo el 2% 10 ocupa la grande,

segun datos obtenidos de Nafinsa.

Los mas altos indices de competitividad se encuentran en las
grandes industrias, esta afirmaciodn se basa en graficas

elaboradas por el INEGI.

La teoria sobre competitividad esta basada en 1la cultura de
paises industrializados, por 1o que pretendemos observar en que

grado las empresas mexicanas adaptan esa teoria a su realidad.

La vinculaciéon de 1los factores internos; tales como 1la



productividad, 1a capacitacion del personal, la tecnologia, la
gestion empresarial y los factores externos, esto es, el
macroambiente siendo este todos 1os problemas politicos, sociales
Yy econdtmicos del entorno empresarial como las inflaciones,
devaluaciones, crecimiento demografico, desequilibrio en 1la
balanza comercial, de 1a industria automotriz 1incrementan la

competitividad.



CAPITULO 1

"LA COMPETITIVIDAD"



CONCEPTOS DE COMPETITIVIDAD

En afos recientes en el mundo se ha observado una fuerte
tendencia hacia 1a globalizacidn, 10 que se puede observar con la
creacion de bloques econdomicos Yy comerciales entre paises. Esta
situacion ha traido beneficios para el desarrollo y crecimiento
de las economias nacionales e internacionales ya que hace que los
sectores industriales y comerciales se preparen para enfrentar la

competencia.

México no ha permanecido al margen de este urgente CAMBIO,
ya que "forma parte 1ntegra1‘de la vision mundial... su evolucion
es asombrosa, existen pues, esfuerzos del gobierno, los
empresarios y los trabajadores por la congruencia del cambio".!
Esto 1o podemos observar cuando vemos sus alianzas con América

del norte y Chile entre otras.

La apertura comercial favorece a las empresas brindandoles
condiciones para poder enfrentar el mercado tanto nacional como
internacional; es importante resaltar que "uno de sus principales

objetivos es elevar la competitividad de l1a economia”.?

Para hablar de competitividad debemos saber qué es ésta,

' Porter, Michael E., "La Ventaja Competitiva de las Naciones"', pdg. 23.

2 Indicadores de Competitividad en la Economia Mexicana, INEGI no. 7,
pdg. 1.



Luis G. Carcoba Garcia, Presidente del Consejo Coordinador
Empresarial la define como: "la capacidad de una empresa, sector,
pais o0 region para acceder con ventajas al mercado. Del precio,
calidad, diseno vy oportunidad de l1os productos dependeran su

sobrevivencia y desarrollo”.

Otro concepto define la competitividad como 1l1a resultante
del triangulo formado:
1. Productividad?
2. Calidad*
3. Rentabilidads

Grafica 1

FACTORES DE COMPETITIVIDAD

Son ocho los factores de 1os que depende 1la competitividad,

a continuacidn se mencionaran:

a. La solidez de 1a economia.

3 Es la proporcion que se logra entre el producto fabricado o servicio
proporcionado y los insumos que han intervenido en la realizacion de ese
producto o servicio.

4 Es el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos permite
emitir un juicio de valor acerca de él.

5 FEs la posibilidad de obtener una utilidad economica.



TRIANGULO DE COMPETITIVIDAD

@LIDAD )

PRODUCTIVIDAD RENTABILIDAD

Grafica 1

FUENTE: ALBRECHT KARL, "TODO EL PODER AL CLIENTE".



b. E1 grado de internacionalizacion de la economia.
c. Las politicas gubernamentales.
d. Los mercados financieros.
e. La infraestructura.
La capacidad gerencial.
g. La incorporacion del avance cientifico y tecnoldgico.

Los recursos humanos.

EL MODELO PORTER

E1 estudio de los factores mencionados con anterioridad se
tomaron del modelo del Doctor Michael Porter, quien realizé una
investigacidén para analizar los origenes de la competitividad, su
objetivo era desarrollar un marco que orientara la toma de

decisiones.

Porter sugiere "que los atributos de una nacion moldean el
entorno econdmico de tal forma que esto promueve o Iimpide la
creacion de ventajas competitivas.”® Son cuatro los atributos:

1) Condicién de los factores: Mano de obra, escasez, capital.

2) Condiciones de demanda: Se refiere a contar con una demanda

local de productos mas elevados, son tres 10s elementos que la

8 porter. Op. cit., pag. 32.



componen: la naturaleza de las necesidades del cliente, el tamano
y patron de crecimiento del mercado interno vy los mecanismos a
través de los <cuales las necesidades de 10s <clientes se

retacionan con las empresas.
3) Empresas relacionadas horizontal o verticalmente y de apoyo:
Lo importante aqui son 1las relaciones de diferentes industrias,
la retroalimentacion para desarrollar productos.
4) La estructura y rivalidad de las industrias: Este factor es
importante porque obliga a las empresas a competir en forma mas
agresiva e innovadora.

Los atributos se relacionan entre si formando un sistema
dinamico 1lamado “"EL DIAMANTE". Grafica 2.

LA COMPETITIVIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD

“La competitividad es indispensable, pero depende de la

productividad de las empresas y del apoyo social que reciban”.?

La productividad esta compuesta por factores:

7 Ejecutivo de Finanzas, vol. 23, no. 1, Enero de 1994, pag. 24.
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a) Endégenos. Los que inciden directamente sobre 10s procesos
productivos, como son la mano de obra, la tecnologia,

la gestion empresarial y 10s insumos.

b) Exégenos. Los que configuran el entorno social y econémico
tales como, el desempefio macroeconémico, las politicas
publicas, la dinamica del mercado, 1la infraestructura,
la capacitacion, la calidad de 1la educacion, la
legislacion laboral, patrones culturales, entre otros;
como vemos estos factores se definen dentro de wun

ambito macroeconémico.

La productividad es un proceso microecondémico que depende de
como se relacionan los agentes productivos dentro de 1la misma
organizacion y como responden a las sehales del entorno, dentro
de este marco, las empresas se enfrentan a ciertos problemas para
elevar su productividad, se pueden mencionar cuatro que son
dentro de l1os gue mas se incide: la mano de obra, ta tecnologia,

la gestion empresarial y 1os insumos.

"A diferencia de la productividad, la competitividad es un
fendmeno integral de naturaleza macroecondOmica, que aunque
involucra a la productividad, también esta determinado por
factores exogenos estos son: la infrestructura, el marco juridico

y regulatorio, el marco fiscal, el marco macroeconomico y 1las

11



condiciones de financiamiento."®

“"Mediante aumentos sostenidos de la productividad es posible
incrementar la remuneracion de 1os empleados sin incidir

negativamente en la competitividad de un pais".?®

ETAPAS DEL DESARROLLO COMPETITIVO

El modelo de Porter consta de cuatro etapas bien
identificadas en el desarrolilo de las naciones, son las

siguientes:

1) Los factores como rectores de l1a economia.
En esta etapa las industrias nacionales obtienen ventajas de
factores basicos de la produccion (mano de obra, recursos

naturales, competencia).

2) La innovacion como directriz de la economia.
Esta etapa busca obtener ventajas de una inversidn agresiva

en tecnologia.

3) La innovacidén como directriz de la economia.

Agqui resalta la importancia de tener una actitud abierta al

8 Porter. Op. cit., pdg. 51.

¢ Indicadores de la competitividad en 1a economia mexicana. INEGI,
México, 1994, pag. 3.
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cambio, no copiar a los competidores, sino mejorar los productos,

procesos y tecnologias, buscar siempre estar adelante.

4) La riqueza como directriz de la economia.
Esta es una etapa declinante, en este momento las empresas
se sientan a dormir en sus laureles, su fuerza se convierte en la

conservacion de la riqueza ya no se invierte, ni se innova.

Como se observa los factores que componen l1a competitividad
son muy importantes; revisando diferentes puntos de vista
encontramos constantemente el factor INNOVACION, como una de 1las

principales tareas para alcanzar esa competitividad deseada.

PROBLEMAS MACROECONOMICOS

“"Entre mayor sea la apertura comercial de un pais, mayor
sera su competitividad, mas eficiente su asignacion de recursos y
mas rapida 1la adopcion de tecnologia de punta”".'? Con esta
afirmacidon se puede observar la estrecha relacidn que existe
entre la apertura comercial, las politicas macroeconomicas y Jla

competitividad.

Ya 1o decia Porter, la intervencién del gobierno y 1os
eventos fortuitos son elementos que afectan el1 nivel de 1la

ventaja competitiva.

0 Porter. Op. cit., pdg. 56.
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Al gobierno 1le corresponde pues, forzar al sistema a
mejorarse constantemente e impulsar a las empresas a competir
para acelerar el proceso de innovacion, rechazando las tendencias

monopolicas u oligopdlicas.

Las politicas econdomicas 1impulsadas por el gobierno estan
encaminadas a preparar el ambiente necesario para esta

competitividad que es urgente.

En México la productividad de la mano de obra ha aumentado,
las inversiones privadas vy publicas han sido cuantiosas, los
procesos productivos en muchas empresas se han modernizado, las
exportaciones no petroleras han aumentado, 1o anterior significa
el avance gue ha habido de participacion en mercados
internacionales, esto es, México goza de competitividad en

mercados internacionales.

Es funcidén de la Banca Central crear politicas monetarias
que eviten la inflacién, ya que 1a forma en que un gobierno
contenga 1la inflacidon es muy importante, pues las tasas de
interés que determine un mercado contribuiran o no al fomento del

ahorro.

La inversion es una determinante de la productividad y por
lo tanto de la competitividad, ésta a su vez depende del ahorro

interno de un pais y de la capacidad de atraer el ahorro externo.

14



También 1Jla politica salarial contribuye a abatir esas
presiones inflacionarias, ya que l1os incrementos en 1os salarios

se determinan conforme a la inflacion esperada.

La politica fiscal es un elemento que promueve el ahorro y
1a inversidén, por una parte reduce 1os requerimientos del sector
publico vy por otra ayuda a liberar 1Jlos recursos en favor del
sector privado. "E1 abatimiento de los déficits fiscales en 10s
ultimos afhos se ha efectuado sin perjudicar, ya que mas bien ha

beneficiado a la competitividad internacional”.'’

En México las empresas se enfrentan a un costo muy alto de
financiamiento por 10 que el gobierno 1implementd medidas que

modificaran el marco normativo de la intermediacion financiera.

1 Fjecutivo, vol. 23, no.1-3, 1994.

15



SITUACION ACTUAL EN MEXICO

Desde que México inicid su apertura, el gobierno empezd a
tomar medidas encaminadas a favorecer e influir en la
competitividad, en cada factor que la compone existen fuerzas y

debilidades, estas son:

a) Fuerzas: la estabilidad macroecondtmica, el combate a 1la
inflacion, ta politica economica, Ta reforma del
estado, el tamano de 1l1a fuerza de trabajo, 1las

ganancias en productividad, los flujos de capital, 1la

apertura.

b) Debilidades: el rezago en infraestructura, la tasa de ahorro
interno, el déficit comercial, la escasa
diversificacion comercial, la deficiente
calidad de los productos, la calificacion de la mano de
obra, la baja adopcion de innovaciones, déficits de

mandos medios.

Tal vez el mayor problema sea la poca atencidn puesta al
desarrollo del recurso humano, ya que "la actitud de la gente
puede influir l1a habilidad de 1la empresa para innovar vy
competir”.'? "La apertura es papel fundamental para incrementar

la productividad y cada vez mayor competitividad de l1a empresa

2 porter. Op. cit., pag.87.
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mexicana. "3

La competitividad que se busca es con el fin de elevar el
nivel de desarrollo del pais. Como se menciond antes el aumento
de 1l1a competitividad es el resultado de 1a combinacién de

factores macroeconémicos y microecondmicos.

Se empiezan ya a observar en México logros significativos en
este campo, pues se ha hecho un buen uso de 10sS recursos

disponibles que nos ha llevado a un nivel de productividad.

Después de que México entré a una zonha de libre
Comércio’4; tuvo que tomar medidas para reglamentar esa
competencia que se did al abrir sus fronteras y el 23 de junio de
1983 entro en vigor l1a Ley Federal de Competencia Econémica que

tiene como objetivo el siguiente:

Proteger el proceso de competencia y 1libre concurrencia
mediante 1la prevencidén y eliminacién de monopolios y demas
restricciones al funcionamiento eficiente de 1l1os mercados de

bienes y servicios.

'3 Mercado de Valores, Nafinsa, vol. 54, no.6, afo LIV, Junio de 1994,
pdg. 29.

'4  FEspacio comercial entre dos o mds paises que han eliminado las
barreras arancelarias.
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La nueva legislacion forma parte de 1la modernizacion del
gobierno y su busqueda por promover la competencia. Con el fin de
vigilar gque el objetivo planteado se 1lleve a cabo se crea la

Comision Federal de Competencia con el objetivo siguiente

Aplicar l1a 1ley de competencia: contribuir a crear mayores
condiciones de competencia y eficiencia, sancionar practicas

monopolicas y concentraciones.

Esta comision esta compuesta por cinco comisionados
designados por el presidente de la Republica, su gestidn 1la
cubren durante diez anos. Es este un o6rgano desconcentrado de la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, con autonomia

técnica, operativa y presupuestal.

Entre las principales actividades que realiza se pueden

mencionar las siguientes:

a) Analisis de concertaciones entre dos o mas agentes econdémicos.
b) Investigacidon de oficio sobre practicas monopolicas.
c) Denuncias de particulares sobre practicas monopolicas.

d) Opinién sobre planes y programas de la administracidén puablica.

18



ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA LAS EMPRESAS MEXICANAS

Dentro de las transformaciones que estan sucediendo en
nuestro pais encontramos elementos que determinan Tla
competitividad, no solo basandose en las condiciones que imperen
en el mercado; sino en las politicas que dan horizontes claros de

como planear y dirigir empresas obligadndolas a ser productivas.

Lorenzo Zambrano, Director General de Cemex, habla de 4
estrategias competitivas para empresas mexicanas, a continuacién

se mencionaran:

1.— Vision estratégica del negocio.

Se refiere al poder fijar el rumbo de la organizacidn y
crear una forma flexible que se adapte a las circunstancias. Para
lograr esa flexibilidad, es necesaria Ta delegacion de

responsabilidades para poder tomar decisiones.

2.—- Anticipar a la competencia.

Es 1importante conocer a Jla competencia, analizar Jlas
tendencias para tener armas para competir.”En un plan de
mercadotecnia del futuro, se dedicaran paginas a la competencia,
se enlistarda a cada participante en el mercado y se expondra una

lista de debilidades y fuerzas competitivas ademas de un plan de

19



accion para explotarlas y defenderse de ellas. 'S5

3.—- Aumento de la capacidad de produccion.

La empresa debe invertir en tecnologias de punta para
aumentar su produccidén y asi mantener su posicion competitiva en
el mercado; en general debe hacer un cambio en la estructura de

la organizacion.

4.—- Talento de los ejecutivos mexicanos.
Nuestros ejecutivos han demostrado tener talento para
desarrollar estrategias competitivas vy por 1o tanto se les debe

capacitar para que su pensamiento siempre sea de innovacion.

'35 Ries, Al y Jack Trout, "La guerra de la mercadotecnia"”, Mc Graw Hill,
México, 1994, pdg. 46.
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INDICADORES DE COMPETITIVIDAD

El Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica (INEGI) como oOrgano encargado de las estadisticas
nacionales hizo wuna 1importante aportacidon en materia de
competitividad pues con el fin de dar seguimiento a los cambios
registrados en este campo elaboro diversos 1indicadores de

competitividad de 1a economia mexicana.

E1 INEGI hace hincapié en que, no se puede expresar la
competitividad usando un solo indicador, por 1o cual no se puede
presentar un indice global, sino una serie de indicadores que
puedan mostrar la posicidn competitiva del pais. Dichos

indicadores son l1os siguientes:

1) Tasas de interés.
Se refiere al costo que pagan las empresas por el crédito.

Es una forma de observar el comportamiento de las tasas de

interés.

2) Costos de la mano de obra.
Se hace un analisis comparativo entre los costos de la mano

de obra (salarios de obreros y algunos otros empleados) de

diferentes paises.

3) Productividad de 1a mano de obra.

Esta representa la cantidad de productos que se generan con

21



una unidad de mano de obra.

4) Costos unitarios de la mano de obra.
Es el costo de 1a mano de obra necesaria para gdgenerar una
unidad de producto, si aumenta la productividad puede aumentar 1la

remuneracion a la mano de obra sin afectar el costo unitario.

5) Promedios arancelarios: México.
Son los promedios de los aranceles que causan 1la
introduccidn de bienes al pais. Se obtiene al ponderar por

fraccion arancelaria las tasas de 1a nacién mas favorecida.

6) Promedios arancelarios: Estados Unidos.
Son los promedios arancelarios a los que se enfrentan las

exportaciones mexicanas con Estados Unidos.

7) Participacion de 1la 1importacion manufacturera de FEstados
Unidos.

Aqui se busca conocer la evolucidn de la participacion de
México y de sus principales competidores en el mercado de

importacidon de Estados Unidos.

8) Participacion en la importacion manufacturera de la comunidad
europea.

Aqui se analiza 1la participacion relativa de nuestras
exportaciones en la importacion manufacturera de la Comunidad

Europea, nuestro segundo socio comercial en importancia.

22



LA COMPETITIVIDAD ANTE LA APERTURA COMERCIAL

La economia mexicana habia sido proteccionista, esto quiere
decir que, con el afan de proteger su industria no daba pautas
para el crecimiento vy desarrollo de estas, ya que estaba tomando
medidas proteccionistas como: subsidios'®, entre otras; por esa
razon era pues necesario que el gobierno mexicano adoptara una

postura franca en favor de una liberalizacion.'?

Asi las politicas gubernamentales se dirigieron a crear las
condiciones necesarias que pusieran a México como una nacion apta

para participar en acuerdos internacionales.

La modernizacidn es imprescindible para 1los paises en
desarrollo como México, pues es necesario que las estructuras
economicas se adapten a las nuevas condiciones de integracion
mundial y de competencia, ya que modernizar significa cerrar la
brecha que separa a los paises avanzados Yy a 1los que aun se

encuentran en vias de desarrollo.

16  Subsidio .Beneficio economico concedido por un gobierno a sus
productos.

7 Liberalizacion: Reduccidn de aranceles y eliminacion de otras medidas
que restringen el comercio entre paises.
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Para modernizar infraestructuras y agilizar la prestacion de
servicios se necesitan recursos financieros que dependen de una

combinacion de fuerzas de mercado y politicas de gobierno.

“México no ha permanecido al margen de los acontecimientos
mundiales en materia comercial“'8. En 1l1os afos ochenta se puede
observar el inicio de una nueva era en sus relaciones con el
exterior, yva que "el 24 de agosto de 1986 se incorpora al GATT

(Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y Comercio)".'?9

Actualmente se ha dejado atras 1la economia sobreprotegida
que ayuddé al surgimiento y desarrollo de la industria, pero con
problemas como los altos costos de produccidn, bajos niveles de
productividad y equipos tecnoldgicamente obsoletos, que generaban
productos con insuficiente calidad para competir en el mercado

internacional.

México ha decidido incorporarse a la economia globalizada
que presenta nuevas condiciones de competencia en el mercado
nacional e internacional, esto 1o ratifica 1a firma del Tratado

de Libre Comercio.

"Este tratado es un instrumento que establece un mecanismo

78 Boletin de Politica Informdtica, INEGI, no. 9, 1994, pdg. 5.

'8 Blanco Erminio, "las negociaciones comerciales de México con el
mundo”, F.C.E., México, 1994, pdg. 21.
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programado de liberacidon de actividades comerciales y reduce con
tendencias a su eliminacién 1los aranceles a los productos vy

servicios" .20

Enfrentarse a la economia globalizada trae dificultades, a
las que debemos responder. Debemos pues, buscar crecer con
equilibrio, elevar la productividad y alcanzar el mas alto grado

de competitividad.

Existen situaciones de disparidad entre el desarrollo de 1los
paises participantes en el T.L.C; estas pueden ocasionar
desventajas para México vya que puede llevarlo al abandono de
esfuerzos para fomentar la aportacion de conocimientos,

tecnologias y manufacturas nacionales.

México se enfrenta a espectativas y tareas entre Jlas
principales la nueva consciencia de enfrentarnos a la economia

globalizada, buscando un crecimiento con equilibrio.

La apertura comercial hace dos contribuciones importantes

para elevar la competitividad:

1.— Fomenta la innovacion y el desarrollo tecnoldgico de 1las
empresas.

2.— Permite combatir la competencia desleal.

20 Boletin...Op. cit., pag.11.
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"En México iniciamos la etapa de reajuste con muchos anos de
rezago y debemos dar pasos acelerados para sincronizarnos con la

situacion internacional”.?2?

La politica comercial que se adopta en un pais es

determinante en la competitividad de este.

E1 modelo proteccionista usado hasta 1986 en México trajo
varios problemas, entre ellos, tal vez el principal es que 1las
empresas ofrecen precios altos en el pais, en general l1os precios
internos son superiores a los externos, dando como resultado las

siguientes implicaciones:

a) La proteccidn de productos esta en contra de las
exportaciones, pues su precio sera impedimento para competir en

mercados internacionales.

b) E1 proteccionismo en un pais invita a paises 1importantes

también a adoptar medidas proteccionistas.

c) EI proteccionismo bloquea a las empresas a explotar sus

ventajas competitivas.

d) Una nacidn protegida tiene pocas posibilidades de poder

beneficiarse con el intercambio tecnoloégico.

21 Expansion, vol. 26, no. 647, Agosto de 1994, pdg. 232.
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Todo 10 anterior nos conduce a ver 1o importante que era
para nuestro pais entrar en una apertura comercial y recibir sus

beneficios, dejando a un lado las medidas proteccionistas.

La 1liberalizacidon comercial es un factor importante para que
los paises en desarrollo puedan atraer 1inversion extranjera
directa. "La apertura favorece la rapida adopcidon de tecnologias

de punta".22

En México se han visto beneficios por esta apertura:

a. Las exportaciones manufactureras se han incrementado.

b. Las exportaciones de recursocs naturales han perdido peso, esto
beneficia ya que sus precios eran muy débiles vy no representaban
grandes ganancias.

c. E1 aumento de la inversion extranjera.

"Debemos crecer con equilibrio procurando un desarrollo
interno mas justo, elevar la productividad y alcanzar un mas alto
grado de competitividad, 1o que implica ofrecer oportunidades de
superacion personal y colectiva a toda 1la poblacién: salud,
vivienda, empleo remunerativo, servicios, educacidén... esto es

elevar el indice de desarrollo en todas las regiones del pais."2?

22 pgrter. Op. cit., pdg. 95.

23 Boletin... Op. cit., pdg. 9.
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CAPITULO II

EL SERVICIO
DE
CALIDAD TOTAL



CONCEPTO DE_SERVICIO DE CALIDAD TOTAL

La evolucion del mundo se ha venido dando aceleradamente, el

CAMBIO es una necesidad imperante en 1a vida cotidiana.

Han surgido varios pensadores y analistas que han dedicado
investigaciones muy completas al analisis de las situaciones que
se han venido observando repetidamente, ellos las sefalan como
tendencias ya que son fuerzas que impulsan hacia determinado

punto.

Las personas que tienen alguna empresa pequefa o grande, que
se dedique  a cualquier giro al que se dedique, deben estar
pendientes de esas tendencias que mencionan 1los investigadores,
pues conocerlas y actuar acorde a ellas ayuda a que las empresas
estén cambiando y adaptandose a las nuevas necesidades emergen-
tes. Una empresa que quiere sobresalir debe estar muy pendiente

de esas fuerzas impulsoras.

Estamos viviendo una nueva era, el mundo esta cambiando con
increible rapidez, la tecnologia avanza a un ritmo acelerado, las
organizaciones deben conocer ese nuevo ambiente e ir ajustandose

a él.

Existen diferentes métodos que ayudan a integrar 10s nuevos
aspectos y las nuevas tecnologias en estrategias que permitan a

la empresa adquirir ventajas competitivas; en realidad se comple-
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mentan unos con otros, pero para fines de conceptualizar hablare-
mos del método que Karl Albrecht propone y al que 1lama SERVICIO
DE CALIDAD TOTAL.

E1 Servicio de Catltidad Total “"es un estado de las cosas en
el que una organizacion entrega valor superior a los vinculados

con ella: clientes, propietarios” .24

Como se observa, este concepto sobrepasa a las definiciones
anteriores de calidad?% y servicio?® ya que estos son
incorporados como conceptos que se complementan entre si, es esta

una visidon mas amplia.

Este método propone una nueva filosofia de 1a vida de 1la
empresa, ya que tiene como base y punto de referencia al CLIENTE,
el enfoque de valor al cliente se aplica tanto interna como
externamente, esto es, que al interior de las organizaciones debe
verse al empleado como cliente vy por 10 tanto tratarsele como
tal. Otro aspecto clave es 1la i1dea de que el proceso de mejorar
1a calidad debe ser indispensable del enfoque general del nego-

cio.

24 Albrecht, Karl. Todo el poder al cliente’, Paidos, Barcelona, 1994,
pdag. 117.

25 calidad. El conjunto de propiedades o atributos de un objeto que nos
permite emitir un juicio de valor acerca de él.

28 Servicio. Trabajo realizado por una persona en beneficio de otra.
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“"Un modo de establecer 1la organizacidén centrada en el
cliente consiste en representar sus relaciones con los clientes

en terminos del Triangulo de Servicio."27 Grafica 3.

E1 triangulo del servicio es un modelo que permite centrar
todos l1os esfuerzos de la organizacioén en el cliente, agui se ve
como todo debe girar alrededor del cliente, los componentes de

este son:

a) La estrategia de servicio.
Se trata de observar las necesidades del cliente y tratar de

satisfacerlas con un buen servicio.

b) Sistema de servicio.
Son las instalaciones, 1os métodos, las politicas de servi-
cio al cliente, en si, toda la infraestructura para proporcionar

el servicio.

c) E1 personal de servicio.
Son los prestadores de servicio, 1a compaiia debe ofrecer

todo 1o necesario para que se dé un buen servicio al cliente.

Se trata de que el cliente obtenga en el servicio toda una

experiencia, 1o que debe ofrecerse "es un paquete de valor al

27 Albrecht. Op. cit. pag. 33.
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cliente completo: una combinacidon de hechos tangibles?2® e in-
tangibles?2®, experiencias vy resultados destinados a obtener 1la

aprobacién del cliente. "30°

E1 Paquete de Valor al Cliente estA compuesto por siete

factores que mencionaremos a continuacion:

1. Ambiental. Se refiere al escenario fisico en el que el cliente
experimenta el producto.

2. Estético. La experiencia sensorial directa (escenas, sonidos,
etc.).

3. Interpersonal. Las interacciones del cliente con los emplea-
dos.

4. Procesar. Los procedimientos que el cliente debe hacer para
recibir el servicio.

5. Informativo. La informacién que debe obtener el cliente para
actuar.

6. Entregable. Los objetos fisicos que el cliente recibe.

7. Econdmico. Lo que el cliente paga por la experiencia total.

28 Tangible. Objeto que puede ser tocado.
29 Intangible. Cosas que no pueden ser tocadas pero que se perciben.

39 Albrecht. Op. cit., pdg. 32.
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FACTORES QUE COMPONEN EL SERVICIO DE CALIDAD TOTAL

E1l modelo de Servicio de Calidad Total esta compuesto por
cinco elementos de accidén todos son importantes y cada uno merece

estudio particular, estos elementos son:

1.- Investigacion de mercado y cliente.
Conocer al cliente es 10 que impera; ya que "cada ser humano
es una caja negra y tiene una percepcion diferente dentro de su

mente. " 31

La 1investigacion de mercado se realiza para conocer las
preferencias del cliente y orientar el negocio al consumidor:
lamentablemente los métodos tradicionales pueden ocultar ciertas

cosas que son importantes.

Se debe tratar de comprender 1os sentimientos, pensamientos
y expectativas del cliente individual. También se busca integrar

la dinamica del mercado, nichos, fuerzas competitivas, etc.

2.- Formulacion de 1a estrategia.
Se refiere a que se debe pensar siempre en ofrecer valor a

los clientes por 10 que las estrategias deben formularse con ese

fin.

31 Ries. Op. cit., pag.$9.
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Una organizacioén como respuesta a 10s deseos del cliente

debe ofrecer un Paquete de Valor sobresaliente.

3.~ Educacion medicidén y realimentacion.
Se propone una abierta atencién al proceso educativo, este
debe ser intensivo y continuo, ya que dar informacién a la gente,

la capacita para asumir responsabilidades.

Si se mejoran los canales de comunicacidon, las organizacio-
nes tendran una estructura mas vertical, situacidn que hara que
estas se vuelvan cada vez mas chatas, esto implica una revision

completa de las estructuras para hacer cambios pertinentes.

4.- Mejora de los procesos.
"E1 propdésito de la mejora es hacer que la realidad se
equipare al sueho, alinear todos los sistemas y procesos de 1la

organizacidén, en pos del proposito ultimo de ofrecer valor al

cliente” .32

La mejora de los procesos busca sembrar el habito del
cambio, de la 1innovacidn, todo para tener una continua mejora de

la calidad.

5.—- Evaluacion medicion y realimentacién.

Se trata de asegurar que los empleados reciban realmente

32 Albrecht. Op. cit., pdg. 243.
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valor personal cuando consagran su energia a ofrecer valor al

cliente.

"Estos cinco componentes tienen el propdosito de que 1la
estrategia, las personas y los sistemas de la organizacién giren
en torno al cliente”".33 Es necesario resaltar que este método
propuesto no es unico, cada organizaciéon debe adecuarse a sus

propias necesidades. Grafica 4.

33 Albrecht. Op. cit., pdg. 129.
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37



CALIDAD TOTAL CONCEPTO Y EVOLUCION

E1 ser humano es inquieto Yy curioso, por querer explicarse
los fenomenos que no entiende, esta en una constante busqueda de
respuestas a esas interrogantes. Es pues esa actitud la que 10 ha
1levado a grandes descubrimientos; actualmente existe un auge en

descubrimientos tecnoldgicos.

Los avances tecnoldogicos han ayudado al hombre a satisfacer

de una manera mas facil y rapida sus necesidades.

En las organizaciones l1a aplicacién de la tecnologia tam-
bién, ha empezado a dar sus frutos, lo podemos observar en los
sistemas computarizados de 1las empresas que tienen sus bases de
datos para conocer a sus clientes, las sofisticadas maquinarias
con tecnologia de punta, 1la incorporacion a los satélites para
tener amplias redes de informacidén con 1o que todo esto implica,

entre otras.

Cuando se incorporan nuevas tecnologias a 10s procesos
productivos de una organizacidén l1dgicamente repercute en la
productividad y la calidad del producto. Es importante detener-

nos en este concepto v profundizar en é1.

Luigi A. Valdés Buratti, Director del Centro para la Calidad
Total y la Competitividad dice que 1l1a calidad es: el conjunto de

atributos o propiedades de un objeto que nos permite emitir un
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juicio de valor acerca de él1; explica que este concepto introduce

también el concepto de valor y los entrelaza estrechamente.

A la calidad total durante su desarrollo se le ha conocido
con diferentes nombres, uno de estos es el nuevo concepto de
REINGENIERIA (redisehar procesos), el cual esta centrado en 1los
principales procesos del negocio, orientandose a la satisfaccién
total del cliente, eliminando burocracia innecesaria y activida-
des que no agreguen valor al producto o servicio, buscando con

ello un valor agregado.34¢

Se puede definir a la Reingenieria como una nueva necesidad
con transformaciones totalmente diferentes a 1l1os enfoques tradi-

cionales.

EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

E1 concepto de <calidad ha evolucionado a la par de la

tecnologia, a continuacidn se mencionaran las etapas por las que

ha pasado este concepto.

A. La calidad enfocada al producto.

La produccidén en masa provocaba cierto porcentaje de produc-

34 Es la diferencia entre el valor total y el precio tota?rpara el
cliente.
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tos defectuosos, por 1o que las empresas deberian tener un
departamento de control de calidad que detectara los productos

defectuosos para no dejarlos salir al mercado.

E1 peso de 1l1a <calidad recaia sobre 1os inspectores del

Depar tamento de Control de Calidad.

B. La calidad enfocada al proceso productivo.
Se piensa que si se controla el proceso de produccién de

bienes y servicios se puede controlar la produccioén.

Poco a poco va desapareciendo el Departamento de Control de
Calidad, ya que ahora los responsables son las personas que

integran el equipo de personal de produccién.

C. La calidad enfocada a la satisfaccion al cliente.
E1 proceso de calidad total se inicia y termina con el
cliente, la empresa centra sus esfuerzos en escuchar al cliente

para satisfacerilo.

La calidad pasa a ser una estrategia, se inicia el desarro-
11o de personal y se instala el trabajo en equipo, ademas se

inicia el desarrollo de proveedores.

D. La calidad enfocada a 1la mejora de todas 1las areas de la

empresa.

La empresa se da cuenta aque debe desarrollar cerebros vy
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generar su propio cohocimiento, pero de forma sistematica.

En este aspecto 1influye en gran medida 1a madurez del
liderazgo de los jefes, ya que el trabajo debe transformase en
procesos en equipo, para dotar al personal de medios formales

para implementar mejoras en su propio trabajo.

Con este enfoque se inicia el desarrollo de proyectos
interfuncionales que abarcan varias areas de la empresa y se
inicia el rompimiento de las barreras entre departamentos de la
misma empresa. La estructura de 1a empresa reduce sus niveles y
se invierte para dejar al cliente como el cenit de la piramide vy
convertir a cada jefe en facilitador del trabajo del personal a

su cargo.

E. La calidad enfocada al cambio de estructura con base en
procesos completos.

Se empieza a dar una modificacidén de l1a estructura al
cambiar la forma de organizar el trabajo de areas o departamentos
y tareas simples, especializadas y repetitivas a procesos comple-

tos y arménicos.

La organizacidn por procesos provoca que se elimine parte
de 1l1a burocracia y la fragmentacion al tener a personas como
duenos completos de l1os procesos. Los areas que no le den valor
agregado al cliente se cuestionan y en muchos casos se decide

subcontratar ciertos servicios.
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F. La calidad enfocada al desarrollo de necesidades no percibidas
del cliente y preparacion para tas necesidades futuras.

La empresa distingue que 1os clientes se pueden agrupar como
formas de redes, de sistemas, de campos, etc. y dentro de las
distintas formas de organizarse existen clientes, consumidores,
usuarios y beneficiarios y que éstos a su vez tienen necesidades
percibidas, necesidades no percibidas y necesidades futuras,
encontrando en estas variables la oportunidad de penetrar creati-
vamente en distintas formas al mercado. Para que esto se logre,
la empresa encuentra 1la solucidén en el desarrollo del potencial
humano de la misma.

Al interior de las organizaciones se han tenido que reformar
las estructuras, desde 10s altos ejecutivos hasta las bases,

quienes deben adaptarse a l1os cambios.
Cuando en una organizacion cambian las estructuras organiza-

cionales repercute claramente en todos 1o0s procesos Y en 1lo0s

integrantes.

42



DIFERENCIAS ENTRE CALIDAD TOTAL Y SERVICIO DE CALIDAD TOTAL

ET concepto de CALIDAD se ha vuelto principio y fundamento
de l1a administracidéon de las empresas, son muchas las teorias que

hablan de ellas, asi como también las técnicas para alcanzarlas.

Tenemos varios pensadores que han dedicado estudios muy
intensos sobre la teoria de 1a calidad vy su aplicacién en las

empresas, entre ellos:

- Edwards Deming ha dedicado su vida a estudios e investigacio-

nes.

- J. M. Juran ha hecho aportaciones valiosas sobre la teoria de

1la calidad.

-~ Kaoru Ishikawa, considerado padre de las circulos de calidad.

El1l0s han marcado tendencias y conceptos como calidad
total, control de calidad, circulos de calidad, justo a tiempo,

cero defectos, etc., con ellos proponen una cultura de calidad.

Juran observd en las empresas japonesas cuatro conductas que

consider6 decisivas para que lograran una calidad anhelada, estas

sSon:

1) Los altos ejecutivos liderearon personalmente la revolucidén de

la calidad.
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2) Se capacité para la calidad a todos los niveles y funciones de

la organizacion.

3) Se acometid la mejora de la calidad a un ritmo continuado vy

revolucionario.

4) Se involucrd a 1la mano de obra en 1la mejora de 1la calidad

mediante los circulos de calidad.

Fue asi como establecié una metodologia completa para
alcanzar la mejora continua en las organizaciones, incluso
establecié wuna terminologia, 1lamada terminologia de Juran

constituida por:

a) Planificacidén de l1a calidad. Se refiere al desarrollo de los

productos y procesos requeridos.

b) Control de 1a calidad. Evalua el comportamiento real de 1la

calidad.

c) Mejora de la calidad. Procura la mejora continua de la cali-

dad.

Como anteriormente se menciond la calidad ha evolucionado
adaptandose a las necesidades que van surgiendo por la globaliza-

cion.
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E1 movimiento de l1a economia se ha acelerado, ademas el auge
de la tecnologia ha hecho cada vez mas estrechos 1os lazos entre
las naciones y es asi como una vez mas surge el concepto de

calidad como una necesidad.

En l1os Ultimos tiempos las siglas ISO (International Standar
Organization) han 1lamado 1l1a atencion de los expertos y son cada
vez mas los paises que se afilian a sus normas de Sistemas de

Calidad, actualmente esta en boga 1a serie 9000.

"ISO 8000 es una serie de Normas de Sistemas de Calidad que
se enfoca al control yv a la consistencia de 1os procesos".35
Esto es, que asegura consistencia y calidad uniforme durante todo

el proceso de produccion.

En Ta Comunidad Europea se adoptaron estas normas como base
de la actividad comercial desde 1992, por 1o que si algun pais
quiere comerciar con cualquiera de 10s paises que integran este

bloque debe contar con la certificacidn de esta norma.

E1 Licenciado Guillermo Ibarra, exdirector de 1la Direccion
General de Normas de SECOFI, comenta que esa medida de la Comuni-
dad Europea no es un recurso proteccionista sino una consecuencia

natural del desarrollo de 1os mercados competitivos.

3% Management Today en espafnol, Marzo de 1993, pdg. 5.
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E1 ISO 9000 significa un punto de referencia confiable vy

comun a todos los paises para facilitar las transacciones.

México se afilid a ISO en 1891, estas normas encuentran su
equivalencia en las Normas Mexicanas de la serije CC; las cuales
significan Calidad vy Calificacién, NOM-CC. Al contar en México
con una normalizacidénd®® acorde a las tendencias mundiales, se

obtienen mejores condiciones para competir.
Las ventajas inmediatas que se obtienen segun el Ingeniero
Gonzalo Reyes Olvera, exsubdirector del Centro de Calidad de

Confederacidén de Camaras Industriales (CONCAMIN), son:

a) Facilita el desarrollo de sistemas de calidad con base a

criterios comunes.

b) Permite integrar todas las areas de la empresa con funciones y

responsabilidades claras para con la calidad.

c) Fomenta la competitividad y acceso a mercados internacionales.

d) Constituye una guia para la evaluacidén y desarrollo de provee-

dores.

38 En México existe una reglamentacion al respecto con la Ley Federal de
Metodologia y Normalizacion que tiene la responsabilidad de crear normas de
referencia para industrias.
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e) Es la base para la certificacidon de sistemas de calidad.

Karl Albrecht desempefa un papel muy importante en la teoria
de calidad, pues recuerda que uno de los principios basicos de la
calidad es el servicio, dice que los ejecutivos son quienes deben

de iniciar y predicar las bases de la calidad del servicio.

Existen valores que marcan 1la cultura empresarial mas
competitiva, en la que se requiere que 1os altos mandos tengan un
espiritu competitivo fuerte y correcto, ya que este impulsa al
cambio. Esos valores se relacionan con la innovacién, la calidad

y productividad.3”’

Lo mas 1importante para prestar un servicio excelente es
definir la misidén, los principios y las prioridades de la organi-
zacidn, ademas de preocuparse por la calidad de vida de 1los
empleados, con 1o que propone un Servicio de Calidad Total y
sefala algunas practicas sencillas para aplicar en las organiza-

ciones:

a) E1 cliente es primero, atiendalo.

b) No limitarse a autoevaluar l1a calidad de su servicio, lograr

que el cliente también 1o evalue.

37 Miller, Lawrence. “E1 nuevo espiritu empresario’, pdg. 20.
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c) Hacer que 1los supervisados evallen la calidad de vida en el

trabajo.

d) Atender a 1os empleados, ya que ellos atenderan al cliente.

e) Clarificar las estrategias de servicio.

f) Capacitar y educar a todos en la organizacidn.

Como se observa el concepto de Calidad Total da confiabili-

dad a 10s clientes sobre la calidad de 1os procesos y productos,

a diferencia del Servicio de Calidad Total que enmarca una serie

de aspectos que van desde la calidad del producto hasta el valor

agregado que va implicito en el producto.
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ALCANCES DEL SERVICIO DE_CALIDAD TOTAL

Las empresas a menudo adoptan 1a teoria de calidad total,
sin embargo, no todas las organizaciones logran el éxito, "el
manejo de Calidad Total fué 1o maximo en la década de 1los

80's" .38 Lamentablemente muchos programas fracasaron.

Estos problemas se presentan principaimente porque se
apliican los programas de una manera superficialmente y no se hace

un cambio radical en la propia cultura corporativa.3®

"E1 nuevo estilo de gerencia y de actividad empresarial y
actividad empresaria, exige que cada persona dentro de la empre-
sa, desde el director hasta el mas modesto trabajador se percaten

del propésito util y noble que persiguen. ™49

Como 10 1laman Rapp y Collins, buscar una nueva estrategia
de preocuparse por 1o que l1os clientes quieren y atreverse, esto

se refiere a innovar, buscar nuevas formas de acercarse a1l

38 Rapp, Stann y Thomas L. Collins. "Ganadores del maximarketing", Mc
Graw Hill, México, 1994, pdg. 333.

38 Segun Miller, la cultura corporativa son 1los valores latentes en
empresas de éxito para estar a la altura de los retos del futuro, es pues la
pugna por la integracion de los intereses del individuo con los de la organi-

zacion, ademds del reconocimiento de la vinculacion entre valores, conducta y
productividad.

40 Miller. Op. cit., pag. 2.

49



cliente y procurarle su satisfacciéon por medio de estrategias
encaminadas a superar la simple satisfaccion del cliente y a

exceder las expectativas de los clientes.

La mercadotecnia usada hasta ahora, todavia por unas empre-
sas es de masas, situacién que debe cambiar, ya que por los
cambios antes mencionados debemos tener presente que los clientes
son diferentes, esto es, cada vez soh mas exigentes y merecen una
atencion especial, en otras palabras para qué gastar recursos en
cosas que tal vez no van a redituarnos, es mejor lanzar a un
objetivo especifico, que lanzar a ver a quién le cae el tiro, no
se debe pues, solo atraer mas clientes, sino buscar la manera de

retenerlos.

Cuando una empresa adapta sus circunstancias, su estructura
y su personal a dar una satisfacciéon al cliente por medio de una
estrategia de Servicio de Calidad Total esta asegurandose una
buena posicidn en el mercado, y por 10 tanto ser una organizacion

competitiva.
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CAPITULO III

LA INDUSTRIA
AUTOMOTRIZ



DESARROLLO INDUSTRIAL EN MEXICO A PARTIR DE LA DECADA DE LOS 50’'S

La industrializacion en México es un fendmeno relativamente
moderno si se le compara con el de otras economias, vya que fue a
partir de la segunda guerra mundial, vy particularmente en los
primeros anos de 1la década de los cincuenta, que la industriali-

zacién cobré vigor en México.

La estrategia de industrializacién en México a finales de
1os setenta, estuvo orientada hacia dentro, por 10 que se observéd
un avance importante en la sustitucidén de importaciones, al grado
que la economia nacional requeria cada vez mehos compras de
bienes en el extranjero. Esta estrategia en términos generales se
presentd con gran éxito, sin embargo para finales de los setenta
se dejaron ver 1los probiemas de 1o0os que adolecia, como la defi-
ciencias de calidad de los productos de diversas ramas industria-
les, asi como los costos de 1la produccidén nacional que excedian

en muchas ocasiones a los fabricados en otros paises.

E1 pais estaba sacando productos Yy servicios ineficientes
por el proteccionismo que el gobierno daba a las empresas mexica-
nas; de esta manera se ocasioné que 1los productos mexicanos no
fueran competitivos. "De esta forma se habia impedido que el
avance de 1a productividad en otras economias constituyeran, por
la via de la competencia en los mercados de bienes y servicios,

una presion para que 1os fabricantes mexicanos elevaran cotidia-
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namente la productividad de sus empresas".?!

Por otra parte 10 que el proteccionismo ocasiondé fue el
lento progreso techolégico de numerosas industrias. "lLa ausencia
de condiciones reales para que las empresas incrementaran su
productividad se reflejo en una escasa valoracion de la tecnolo-

gia industrial como factor de competitividad”.4?

Al cabo de varios anhos, esto provocd que el déficit en las
finanzas publicas y balanza de comercio exterior empeorara;
acelerd 1la inflacion, aumento la acumulacién de deuda publica,
sobre todo en el extranjero. Ante tal deterioro el pais a princi-
pios de los ochentas adecua las estrategias nacionales a las
realidades internas y externas, tanto en Tos aspectos econémicos

como politicos.

La politica industrial, en particular, presentd modificacio-
nes radicales; el modelo de industrializacidén que seguia México,
se encamindé hacia el exterior. Para lograr esto, el gobierno
implantd un conjunto de condiciones dentro del pais como la
disminucidén de l1a proteccidén que aplicaba contra las importacio-
nes. Asi, se redujeron las tasas arancelarias, sobre todo cuando

México ingresa al GATT en 1986, y se eliminaron las barreras no

41 Martinez, Legorreta Omar. "Industria, comercio y estado"”, E1 Colegio
de México, 1991, pdg. 85.

42 TIdem.
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arancelarias sustituyéndolas por aranceles que marcaba la politi-

ca de comercio exterior.

Otro de los cambios en 1a politica industrial fué la revi-
sioh de las reglamentaciones aplticables en materia de 1inversidn
extranjera, es decir, que el gobierno mexicano apoyo el flujo de
capitales del exterior para invertir en las industrias mexicanas,
asi como la disminucién y en muchos casos la eliminacién de 1los
estimulos fiscales y financieros que se habian otorgado a 1la

industria en épocas anteriores, siendo uno de estos el subsidio.

Las 1ineas de politica establecidas en México en materia de
desarrollo industrial a principios de 1os noventas,"...estan
contenidas en el Programa Nacional de Modernizaciodn Industrial y
el Comercio Exterior 1990-19394".43 En el cual se encuentra la
estrategia propuesta por Carlos 8Salinas de Gortari para 1la
modernizacion de 1la industria y del comercio en su sexenio de

gobierno, el cual planteo su avance en cinco ejes rectores.

Estos puntos tratan sobre la internacionalizacién, es decir,
aprovechar 1l1a globalizacidén de 1la economia mundial apoyando la
formacidn de capital y de capacidad de produccién en el pais con

flujos de inversidn directa del extranjero.

Hacer promocidén de las exportaciones, pretendiendo con esto

43 Idem.
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servir al crecimiento de la produccién v el empleo, como para
lograr hacer competitiva 1la industria nacional, introduciendo
nuevas practicas y disciplinas de produccién y mercadeo de otros
paises para elevar la capacidad productiva de 1a nacién, segun

las exigencias contemporaneas en la economia global.

Fortalecer el mercado interno, tratando de gue las remunera-
ciones fueran en aumento continuo con la productividad indus-
trial, formando un circulo favorable tanto para los consumidores

como para los productores.

Otro de 1los aspectos es el desarrollo tecnolégico del
aparato productivo, ya que el acelerado avance de 1la tecnologia
en la industria de varios paises se manifiesta en dijversos
aspectos de 1importancia determinante para la competitividad

internacional.

México se enfrenta en la actualidad a 1la necesidad de
proseguir su desarrollo econdmico y social sobre las bases de un
nuevo modelo industrial orientado al exterior. Esto se esta dando
con la globalizacién, l1a cual plantea exigencias de competitivi-
dad muy fuertes a 1los paises, las industrias y empresas. La
productividad y la calidad seran elementos indispensables para el
éxito de 1la participacidon industrial en las nuevas circunstan-

cias.

Para el pais sera un reto, pues con las bases que cuenta en
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la actualidad y los problemas econdmicos, politicos y sociales
por los que atraviesa, el desarrollo Yy crecimiento de la indus-
tria se veran 1limitados, sin embargo el pais no puede permanecer

aislado a la globalizacién econdmica.

LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

DEFINICION DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

La industria automotriz es el conjunto de actividades
productivas vinculadas con la produccidén de vehiculos, el ensam-
ble de automéoviles, carrocerias, partes, refacciones y 1las

materias primas necesarias.

CLASIFICACION

Esta industria esta integrada por tres sectores principales:
1la industria terminal, la de autopartes y la distribuidora de

automoviles.

La industria terminal estd formada por el conjunto de
empresas establecidas en el pais, fabricantes de automéviles,
tractocamiones vy autobuses que realizan el ensamble final de

estos vehiculos, la mayoria de estas empresas estan integradas
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con capital extranjero.

La industria de autopartes 1la conforman el conjunto de
empresas nacionales que fabrican las partes que se utilizan en el
ensamble o para la venta de repuestos. También se consideran como
empresas integrantes de la industria de autopartes a aquellas que
destinan el 50% o mas de su produccién a la industria terminal

y/o0 al mercado de repuestos.

Entonces, la industria automotriz estd comprendida por las
empresas terminales (productoras de vehiculos) y el conjunto de
empresas donde las relaciones econdmicas se ligan a las termina-
les y que contienen todas las actividades de las empresas termi-
nales de la de autopartes, por 1o cual su produccion principal
estd dirigida hacia las terminales, por otro lado las empresas
comercializadoras de transporte y que prestan sus servicios de
mantenimiento v las materias primas gque son necesarias como
insumos para las terminales (pueden ser producidas por otras

empresas que no pertenezcan a la industria automotriz).
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ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ MUNDIAL

Como toda actividad del hombre, la produccidn de automéviles
comenzd sin mucha sofisticacion tecnoldgica; 1Yo hizo a finales
del siglo XIX con herramientas sumamente sencillas, la aportacion

de hombres practicos y artesanos habiles.

PRODUCCION MANUAL

En Paris se establecidé una de las primeras empresas lideres
en este tipo de produccidén manual fue 1a Panhard & lLevassor
(P&L). Las herramientas utilizadas eran sumamente sencillas y por
esto necesitaban de trabajadores altamente especializados, por 1o

cual el producto se elaboraba bajo pedido especifico.

En el caso de Japén, la produccidén manual tuvo su época mas
importante por 1los afos treinta, cuando el gobierno militar
obl1igdé a l1a Toyota a hacer camiones en vez de coches, ya que eran

mas necesarios.

En América, especificamente en 1o0s Estados Unidos, aunque
1os datos no son muy abundantes debe haber existido también un

tipo de industria automotriz artesanal.

PRODUCCION EN MASA

A principios del siglo XX, se observd que la produccion
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manual ya no cumplia su cometido por 1o que se pensd en otro modo
mas dinamico de hacer las cosas, tomando en cuenta que 1l1o0s
modelos ya no podian ser Unicos y que todas las partes del

automévil tenian que ser intercambiables.

Henry Ford puso en marcha estas ideas e inventd un sistema
para producir automoviles en grandes cantidades vy lo 1lamd

PRODUCCION EN MASA. 44

En 1908 Henry Ford disehd el primer modelo para producirlo
en grandes cantidades, a este modelo 1o 1lamo FORD MODELO T. En
1913 1a primera 1l1inea de ensamble estaba 1lista. Para 1914 1la

produccioén en masa ya funcionaba en forma.

En 1826 Ford ya ensamblaba autos en mas de 66 ciudades de
todo el mundo, incluyendo Europa. Este tipo de produccion 1levd
la batuta por mas de medio siglo y fue adaptada en casi toda la
actividad industrial en toda América y Europa.

Posteriormente surgieron nuevos cambios al modelo de produc-
cidén, vya que no respondia a las necesidades y requerimientos de

la época.

44 Sistema de produccion en el que se utiliza la especializacion, el cual
revoluciond a la industria en todo el mundo.
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ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ EN MEXICO

La industria automotriz en México se 1inicié con la mayor
parte de capital extranjero y su desarrollo se caracterizd por
los patrones de expansidn internacionales, por 1o que desde que
se inicid 1la producci6én automotriz, ésta estuvo controlada por
los intereses del capital extranjero (principalmente norteameri-

cano).

En México 1la industria automotriz no se inicia con 1la
produccidén de partes para automéviles, ni con el ensamblado,
menos aun con la produccién, sino que se inicia con la comercia-
lizacién de vehiculos, los cuales se importaban de las grandes
empresas extranjeras, ya que en México no existia una base

productiva.

De ahi que primero se dié la distribucién de vehiculos, v a
esta se le fueron sumando poco a poco actividades de ensamblado y
posteriormente la produccion de algunas partes automotrices. Fue

hasta 1960 que esta industria experimentd cambios radicales.

Este desarrollo se observara a través de las tres etapas

siguientes.
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I. PROCESO DE IMPORTACIONES (1908-1925)

En 1908 llegaron al pais 1os primeros automéviles+45, "adn

cuando no se tenian estadisticas suficientemente confiables se

calculaba que entre 18908 y 1916 la importacién media anual de

automotores fue de 251 unidades" .48

En un principio la mayor parte de estos automoviles se
quedaban en la ciudad de México, pero con el tiempo el automdvil
fue adquiriendo mayor importancia, trayendose asi, un mayor
nimero de unidades extranjeras (esto sucede a raiz del incrementod

de 1a poblacién, pues se incrementa la necesidad de transporte).

En 1917 inicia una aparente estabilidad econdmica en el
pais, 10 que gener6 mayor demanda estimandose que las importacio-
nes anuales de 1917 a 1925 eran del orden de 6000 unidades y se

calculaba que para 1925 existian alrededor de 54000 automdéviles

en México.

En este periodo aun no habja plantas de ensamblado, por 1o

que la unidad se 1importaba totalmente, al darse cuenta los

45 Estos primeros autos eran una novedad, no eran muy solicitados porque
eran muy costosos, ya que habia escasez de refacciones, por Jla falta de
talleres de reparacion y la mala condicion de los caminos, etc.

46  (Cuyadros Maceda, Amalia Lilia. “La Industria Automotriz en México”,
pdg. 18.
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productores de l1os Estados Unidos de 1la creciente demanda de
autos, decidieron establecer en 1926 plantas armadoras en el
pais, pero querian estar seguros que iban a tener un mercado
favorable a sus intereses, para 10 cual el gobierno mexicano
apoyd las inversiones de estos capitales, estableciendo impuestos
de importacién bajos para los materiales de ensamblaje (lo0s
impuestos aduanales que gravaban a las unidades ya armadas al
cruzar la frontera eran mayores a 10s que se pagaban por concepto
de importacion de partes por ensamblar). Es de esta manera como

se inicia la segunda etapa de la industria automotriz.

II. PROCESO DE ENSAMBLAJE (1926-1962)

A principios de este periodo se instalaron las primeras
Jineas de montaje en el pais, se inicia asi el ensamblado de

automoviles con piezas de importacion.

"Este proceso de ensamblado de automdviles se impulso debido
a qgue 1os costos se reducian considerablemente armando las

unidades en el pais" .47

Otro estimulo que intensificd este proceso fue el bajo costo
de 1a mano de obra, ya que 1os sueldos y salarios son mas eleva-

dos en Estados Unidos que en México; ademas de esto, el gobierno

47 Idem., pdg. 19.
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no establecia restricciones, sino que por el contrario otorgaba
varias prerrogativas. "Durante 1925 se rebajaron en materia de
promocidn de inversiones en el sector automotriz, las tarifas de
importacién de material de ensamble en un 50% y en 1926 se
introdujeron excenciones fiscales para inversiones en ese sec-

tor" .48

Con estas ventajosas condiciones aumentaron las inversiones
de plantas armadoras en el pais.

La Ford es la primera armadora que se instala en el pais, en
1926.

Las caracteristicas de expansion del capital en 1a industria
automotriz, expresaron el interés de las grandes empresas extran-
jeras, el cual creci6 debido al apoyo del Estado y por 1las
condiciones del pais, esto dié como resultado un proceso de

monopolizacioén de la industria.

Durante el periodo de 1935 a 1940 se establecen en el pais
tres nuevas ensambladoras, las cuales eran: General Motors,
Chrysler y Automotriz O'Farril (Grafica 5), esto implicé el
aumento de 1os vehiculos en circulacidon de 96,126 a 149,455,
aunque ya se habia estimulado enormemente la actividad ensambla-
dora en el pais, se seguia importando mas del 50% de l1a oferta

interna, asi como 1las materias primas para la fabricacién de

autos.

48 Idem., pdg. 20.
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EMPRESAS DEL SECTOR AUTOMOTRIZ

Iniciacion de las actividades de las empresas correspondientes a

la etapa terminal del complejo (1925-1928)

EMPRESAS FECHA DE ESTABLECIMIENTO
1. Ford Motor Company, S.A. Julio de 1925
2. Automotriz O’'Farrill, S.A. Mayo de 1835
3. G. M. de México, S.A. de C.V. Octubre de 1935
4. Fabricas Auto-Méx, S.A. Enero de 1939
5. Automotriz de México, S.A. Septiembre de 13841
6. Automotriz Lozano, S.A. Diciembre de 1344
7. Inter. Co. of México, S.A. de C.V. Diciembre de 1944
8. Equipos Automotrices S.A. Enero de 1945
9. Armadora Mexicana S.A. Junio de 1945
10. Willis Mexicana S.A. Mayo de 1945
11. Automéviles Ingleses, S.A. Noviembre de 1946
12. Diesel Nacional, S.A. Febrero de 1951
13. Autos Packard, S.A. Mayo de 1951
14. Stude Baker Packard de México, S.A. Marzo de 1853
15. Representaciones S.A. de C.V. Junio de 1953
16. Volkswagen Mexicana S.A Enero de 1954
17. Planta Reo de México, S.A. Marzo de 1955
18. Industria Automotriz, S.A. Noviembre de 1958

Fuente: Edgardo Lifschitz, E1 Complejo Automotor en México y
América Ldtina, UAM-A, México, 1985, pag.90.
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De 1940 a 1945 las consecuencias de la guerra provocan que
disminuyan las importaciones y la produccidén interna de automévi-
les, 1la oferta total de autos en 1845 fue menor que en 19843,
posteriormente las importaciones de 1345 fueron iguales a las de

1842.

Para 1945 se inicia 1la recuperacidén, esto provocd que se
aumentaran nuevamente las importaciones, el auge se debido a la
demanda de automoviles (ya que habia sido restringido por 1la

guerra).

En 1947 1las 1importaciones de automéviles armados en el
exterior fueron restringidas, debido al impulso que se Jles
comenzd a proporcionar a las armadoras nacionales. En el periodo
de 1948 a 1959 hay un aumento de las empresas ensambladoras
(aunque con poca produccién de autopartes), esto sirvidé como base

para la 1integracién automotriz bajo 1la direccion del capital

extranjero.

Al empezar la década de 1os 50's 1las restricciones a la
importacidén de autos terminados cambidé y el gobierno 1o manifesto
con el establecimiento de instrumentos para el control del
desenvolvimiento de l1a industria automotriz, es decir, se fijaron

precios oficiales.

En 1951 se abandonaron las politicas de 1947 y las restric-

ciones cuantitativas a la importacién de autos terminados fueron
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sustituidas por restricciones a la importacién de partes automo-
trices (esto fue con el objetode cambiar las pautas de importa-
cién, pero no se logrd gran cosa, pues en México habia una

precaria produccion de estos).

En 1941 se implementd otra politica, era la de que existiera
un sistema de cuotas de produccidén, se establecidé un minimo de
componentes nacionales. Estas medidas contribuyeron a que aumen-
taran las fabricas de ensamblado, ya que hasta entonces la
industria automotriz en México estuvé formada por empresas
ensambladoras, pues no existia practicamente una 1industria

fabricante de autopartes.*?®

La imposicion de cuotas obedecid al objetivo de disminuir la
presidon que las importaciones ejercian sobre 1a balanza comer-
cial, pues con una integracidén muy precaria y con la continua
importacién de grandes lotes de automoviles, esto repercutia en
la balanza de pagos. Aunado a esto, "las exportaciones originadas
en el complejo eran casi inexistentes; en 1960 alacanzaron $4 000
000 mientras que las importaciones alcanzaban 1os $1 096 000 000,
esto correspondiente tan solo a las importaciones originadas en

la etapa terminal y de autopartes” .50

49 Incluso a principios de los 50°'s el porcentaje de partes y componentes
nacionales en los vehiculos no superaba el 15%.

50 Cuadros Maceda, Amalia Lilia. Op. cit., pdg. 22.
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Es asi como se empezd a concentrar la inversion de capital
en la industria automotriz caracterizando un proceso de monopoli-

zacion, 1o que marcé el fin del segundo periodo.

III. PROCESO DE FABRICACION (1963-1989)

A partir de noviembre de 1962 se aplicaron nuevas medidas de
politica econdémica contenidas en el decreto sobre la integraciodn
nacional de 1a industria automotriz, estas medidas establecian
que se incrementara el porcentaie de piezas nacionales en la
fabricacién de automéviles, iniciandose asi un incremento de 1la

produccion de piezas nacionales.

Estas medidas extendieron 1la proteccidén estatal hacia 1la
industria de autopartes, es asi como 1la politica para la indus-
tria automotriz empieza a definir pautas de expansidn que carac-
terizaron a una década de desarrollo (con el fin de complementar
el proceso de ensamblado con l1a produccion de partes nacionales)
este incremento se sostiene hasta mediados de l1os 70’'s, pues en
1975 y 1976 hay una caida de l1a actividad automotriz, recuperando

sSu crecimiento hasta 1978.

La importancia que adquirid la industria se reflejo en la
diversificacién de modelos (de 1ujo), en el creciente control del
mercado automotriz (por parte del capital extranjero), en 1la
fabricacion de carroceria en 1os 70's, esto implicd que aumentara

el numero de personal ocupado y de establecimientos.

67



A partir de 1960 y hasta 1974 la industria ensambladora de
automéviles se convirtié en una de las mas importantes y dinami-
cas de 1la economia mexicana, estas transformaciones fueron
impulsadas por el decreto de 1962 (el cual establece que las
plantas armadoras deberan ajustarse a un plan de integracidn en
donde 1los insumos de origen nacional deberan alcanzar el 60% de
los costos), bajo las nuevas pautas de integracién en la indus-—
tria automotriz crecidé el capital invertido y el volumen de

produccion.

En el desarrollo de 1la industria automotriz el capital
dominante es el extranjero, este controla 1la fabricacién vy el

ensamblado de vehiculos, imponiendo marcas, modelos y precios.

A partir de 18973 se anunciaron varios proyectos de inver-
sidn, entre ellos se encuentra el de 1la Volkswagen que en 1973
anuncié ampliar su plan de 1inversion en 250 millones de pesos
para integrarlos a su planta de Puebla; en 1974 realiza otra
inversion de 800 millones para ampliar su capacidad de produc-
cién. La General Motors en 1973 realizd wuna inversién de 130
millones en l1a planta Toluca (para motores de 8 cilindros) gran
parte se dedicd a la exportacion. La Chrysler de México S.A. en
1974 realizé una inversion de 75 millones de pesos para poner en
operacidon su planta de condensadores en Toluca (dedicé el 100% a
la exportacidén). La Ford Motors Company, en 1874 invirtidé en 1875
millones de pesos para incrementar sus exportaciones a Estados

Unidos. La Nissan Mexicana en 1974 dedico $250 millones para
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triplicar su capacidad de produccidn, 11legé a fabricar 50000
unidades en 1955 y Diesel Nacional S.A. en 1975 invirtié $250
millones para ampliar su capacidad productiva en su planta de

ciudad Sahagun. 5!

Su expansidén fue 1interrumpida en 1976 y 1977, ya que dismi-
nuyd la produccién y las ventas. Fue hasta 1978 que recuperd su

crecimiento.

En 1973 varias empresas del sector de autopartes incrementa-

ron también sus inversiones para aumentar su capacidad producti-

va.

E1 crecimiento que se recuperd en 1378 se refleja con el
mayor volumen de exportaciones, el cual en 1976 era de 4172 y en

1978 pasa a ser de 25,828 unidades terminadas. 52

Para 1981 se vendieron 571,000 unidades y se redujeron a
466,603 en 1982, esto es, disminuyeron en un 18.2% y en 1983 las
ventas cayeron en un 41.5% menos que en 1982, es decir una
reduccion de las ventas de 272,815 unidades. 1a recesion econdmi-
ca implicd bajas 1importantes en el nivel de empleo, ya que en

1981 habia una ocupacidén de 65,230 empleados y para 1982 se

51 Ramos G., Sergio. "Empresas y conflictos laborales", pdg. 23.

52 Organo Informativo de la Asociacion Mexicana de la Industria Automo-
triz, boletin 157, 1979, pag. 1.
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redujeron a 49,898.53

Como estrategia para enfrentar la crisis el gobierno adoptéd
ciertas medidas tendientes a mejorar la actividad automovilisti-
ca, como la racionalizacion de la industria automotriz, emitido

el 15 de septiembre de 1983. Grafica 6.

ETAPAS DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

Antecedentes @ ————- > Importacién de vehiculos terminados.

Inicio = ————- > Ensamble de autos con partes importadas.
Integracién  —-——- > Incorporacion de autopartes nacionales.
Desarrollo  -—-=———- > Fabricacién especializada de componentes

mayores (Motores, ejes).
Consolidacion ————- > Exportacidén en gran escala de motores
componentes y vehiculos.

Apertura = =  —-———-— > Integracion al mercado norteamericano.

Fuente: Ejecutivos de Finanzas, Vol. 22, No. 9, pag. 30.

La industria automotriz aun cuando surgié¢ dominada por el

capital extranjero fue capaz de articular los diferentes sectores

33 Compendio Estadistico de 1a Industria Automotriz de México en Cifras,
1990, AMIA, pag. 10.
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productivos que actualmente se puede apreciar como las inversio-
nes de capital, que la industria automotriz generdé, estimularon
actividades productivas como la hulera, la vidriera, la industria

del petréleo, la textil, etc.

NUMERO DE EMPRESAS

E1l numero de empresas terminales a finales de 1983 eran de
13, de 1las <cuales 6 fabrican autos, 9 producen camiones, 5

producen tractocamiones y 2 producen autobuses integrales.

- Las empresas productoras de automoviles son:
Chrysler de México, S.A.
Ford Motor Company, S.A.
General Motors, S.A.
Nissan Mexicana, S.A. de C.V.
Volkswagen de México S.A. de C.V.

Renault de México (actualmente ya no opera en México)

- Las empresas productoras de camiones son:
Chrysler de México, S.A.
Kenworth, S.A.
Ford Motor Company, S.A.
General Motors, S.A.
Nissan Mexicana, S.A. de C.V.
Volkswagen de México, S.A. de C.V.

Dina
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FAMSA

Trailers de Monterrey, S.A.

- Las empresas productoras de tractocamiones son:
Chrysler de Monterrey, S.A.
Kenworth Mexicana, S.A. de C.V.
Dina
FAMSA

Victor Patron

- Las empresas productoras de autobuses integrales son:
Mexicana de autobuses, S.A.

Diesel Nacional, S.A.
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MEXICO EN EL MERCADO AUTOMOTRIZ MUNDIAL

Para analizar 1l1os posibles cambios en 1la estructura del
mercado automotriz mexicano ante 1la firma del Tratado de Libre
Comercio con Estados Unidos y Canada, "es importante partir de la
premisa de que 1la evolucién de nuestro mercado no sera contraria

a las tendencias que predominan en la industria automotriz

mundial” .54

E1 mercado automotriz internacional influye con gran fuerza
al nacional, no es posible pensar que este trabaje independiente-
mente, por esa razén deben trabajar sobre una misma linea. Las

tendencias generales, gque presenta el mercado mundial son:

a. La industria de este ramo presenta una automatizaciodn
flexible de 1a produccion, lo cual permite aprovechar economias

de escala y alcance a la vez.

b. Continuara la demanda por la diversidad, aun en aquellos

segmentos donde la sensibilidad con respecto a precios es mayor.

c. Los gobiernos, tanto en l1os paises industrializados como
en los paises en vias de desarrollo, no han dejado de apoyar a la

industria automotriz.

54 Andere, Eduardo y Georgina Kessel. 'México y el Tratado Trilateral de
Libre Comercio”, Mc Graw Hill, México, 1992.
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d. La 1industria se regionaliza en tres grandes mercados
predominantes con ciertas caracteristicas independientes:
- Norteamérica,
- Europa vy

- Asia Pacifico.

e. Existen acuerdos de <colaboracidén, alianzas y coinversio-
nes. Algunas empresas desarrollan estrategias conjuntas en algun

mercado y compiten con estrategias independientes en otros.

E1 grado de automatizacion de 1o0s sistemas de produccidn
flexible hacen necesaria 1l1a mano de obra calificada; a este
respecto algunos investigadores opinan que en este aspecto México
puede mantener ventajas en algunos procesos en costos y asi puede
atraer a un mayor numero de productores, si se crea 1la infra-
estructura auxiliar que eleve el nivel de calificacidén del factor
trabajo y cumplir con los requisitos minimos que permitan hacer
competitivo a 1los trabajadores mexicanos, mediante la capacita-
cién en 1la empresa. Solo asi se podran incorporar a procesos de

produccidén mas avanzados.

Otro aspecto es la importancia que tienen los proveedores
para que trabajen conjuntamente con 10s productores de la indus-
tria terminal. La tendencia que presenta el mercado es que 1los
productores de autopartes se instalan cerca de los puntos de
ensamble, con 1o cual se estan creando mayor numero de sectores

industriales automotrices. En México este proceso ya esta en
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marcha, 10 cual ha provocado 1l1a relocalizacién tanto de 1la
industria terminal como de autopartes para dar una respuesta mas

rapida a 1os cambios en el mercado.

Otra de las tendencias en el mercado mundial es que 1la
proliferacién de marcas no se ha reducido, su proceso de diferen-
ciacidén ha sido horizontal mas que vertical, las preferencias por
automoviles, aun en segmentos de individuos con ingresos equiva-
lentes son muy heterogéneas, 10 que permite que 1os productores

busquen diferenciar sus productos como parte de su estrategia.

Una caracteristica importante mundial es que los gobiernos
intervienen constantemente en esta industria y en muchas ocasio-
nes han apoyado sus procesos de reconversidn. México no ha sido
el unico que ha tratado de moldear la estructura del sector. En
el caso del gobierno estadounidense, el cual en 1l1a década de los
afios ochenta tuvo dos intervenciones criticas: el apoyo a
Chrysler y las negociaciones con Japdn para limitar las exporta-—

ciones de ese pais.

En Japdn la industria automotriz ha estado protegida
durante las distintas fases de su desarrollo. Los norteamericanos
han buscado asociarse con los Jjaponeses desde finales de 1los
sesenta y el gobierno japones a través de el MITI (Ministry of

Internacional Trade and Industry) implanté estrategias para
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impedir alianzas con Estados Unidos.S53

En el caso europeo, la apertura de los distintos mercados,
en 1os que participa se hizo mediante la reduccién de las barre-
ras arancelarias y no arancelarias al comercio intraeuropeo. E1
proceso de liberalizacidn vy la formacidén de un mercado uanico

automovilistico 1o basaron en cuatro principios.

- Negociaciones con Japon para buscar un proceso de libera-

lizacién simétrico.

- Controlar las ayudas de 1os gobiernos a los fabricantes de

automoviles.

- Aproximar 1a fiscalidad sobre vehiculos en los diferentes

paises.

- Promocién conjunta de l1a investigacion e innovacion

tecnolagicas.

En general 1l1a tendencia se guia hacia 1la eliminacién de
barreras 1intrarregionales en 1os tres grandes bloques (Norte-

américa, Europa y Asia- Pacifico), y la propia estrategia de las

55 F] MITI, ayudo a las pequefias empresas a fusionarse alrededor de 1o0s
dos grandes fabricantes, Toyota y Nissan. Influyendo para que estas empresas
no contemplaran alianzas con los fabricantes americanos antes de consultar con
el MITI.
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empresas acelera el proceso de regionalizacidon de la industria
automotriz mundial. A su vez, 1a consolidacién de 1los mercados
provoca una nueva dinamica de la competencia, empresas que tienen
proyectos conjuntos en algun mercado, son fuertes competidores en

otros.

Algunas inversiones conjuntas son:

General Motors <===> Toyota.
Ford <——=> Mazda.
Chrysler <——=> Mitsubishi.
Volvo <===> Renault.
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REGULACION DEL SECTOR

Las politicas de desarrollo automotriz se pueden dividir por
periodos que van de acuerdo a 1os decretos automotrices que se
han emitido durante los sexenios gubernamentales, siendo estos

los siguientes:

E1 primer decreto que regula 1a industria automotriz se
publicé en 1862. En ese afo operaban vehiculos sin armar o
semidesarmados; s6lo 15 a 20% de las partes de 1l1os vehiculos se
fabricaban en México. La produccién de vehiculos en la industria
automotriz mexicana en 1962 fue de 66 600 unidades, 1la cual

equivalia a 10% de l1a cifra de 1990 y mas de 200% de la de 1950.

Este primer decreto es el “Decreto de integraciéon”. Los
objetivos principales eran 1incentivar 1la produccién de 1los
fabricantes de partes en México para aumentar el contenido local

de todos los vehiculos producidos nacionalmente.

En los afios en que se puso en practica el primer decreto, la
tasa de crecimiento de las ventas alcanzdé un promedio de 20%
anual de 1965 a 1972, mientras que las ventas para exportacién
eran muy bajas (menos de 1% del total en 1872). A partir de este

ano se revierte la tendencia exportadora.

Para 1972 surge el segundo decreto, los objetivos de este

eran ampliar la base de la sustitucion de importaciones y promo-
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ver las exportaciones. Las disposiciones de contenido local se
modificaron. Todos los fabricantes debian utilizar en sus vehicu-
los terminados, por 10 menos 60% de partes de produccidn

doméstica, excepto en los casos en que fueran destinados a Tla

exportacion.

Otro incentivo que ofrecia el gobierno a los fabricantes era
un subsidio de 30% sobre el precio de lista aplicable a 1las
exportaciones (este entrd en vigor en 1976). E1 mercado doméstico

estaba sujeto a controles.

La clausula mas restrictiva se referia a 1l1os productores de
autopartes, ya que estas empresas tenian que ser de propiedad
mayoritariamente mexicana, s61o permitia un maximo de 40% de
capital extranjero. También se prohibia que 1l1os fabricantes de
vehiculos elaboraran cualquier parte que estuvieran produciendo o
que pudieran fabricar la industria de autopartes. A pesar de la
mayor regulacion, las ventas totales crecieron en el periodo de
235 600 vehiculos en 1972, a 298 500 en 1977. Las exportaciones

crecieron, en el mismo periodo, de 2 200 a 11 700 vehiculos.

Este segundo decreto 1logré aumentar las utilidades de
exportacion; sin embargo no todos 1os fabricantes obtuvieron
ganancias, debido a 1os bajos volumenes de produccidon y a 1la

falta de nueva inversion.

Los reglamentos intentaban balancear el mercado nacional,
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pero eran insuficientes para legislar 1la creciente demanda de
exportaciones, ya que los productos tenian que ser competitivos a
nivel 1internacional. Los productores domésticos exigieron al
gobierno la eliminacién de las cuotas de produccidén, de esta

manera pudieron aprovechar las economias de escala.

QOtro decreto se dié en 1877 el cual permitia a los fabrican-
tes mexicanos con capital extranjero impulsar las exportaciones,
1o cual significé que por primera vez, México podria ofrecer
productos automotrices a precios vy calidad internacionalmente

competitivos.

E1 primer programa de exportacidon se referia a motores
automotrices. Sin embargo, se vio limitado por la recesion de
18976, ya que disminuyeron las exportaciones, y aumentd la infla-
cién y la demanda de importaciones de partes y vehiculos. Lo que
trajo como consecuencia inmediata la devaluacién del peso, con 10

gque aumentd el déficit comercial automotriz.

La industria crecido de 1878 a 1982 y sufrid una depresion
que comenzd en 1982 y continud hasta 1987, en ventas de vehiculos
en el mercado doméstico. Lo sucedido en estos periodos se pueden
relacionar con l1a inestabilidad del petrdéleo. Con la problematica
que presentaba el mercado doméstico, la forma para superar 10s
problemas de 1a industria fue promover las exportaciones y 1la

inversion extranjera directa.
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E1 cuarto decreto se sanciona a raiz de la crisis que sufrid
el sector en 1983: un gran déficit comercial acompahado de una
caida de las ventas totales. Los objetivos de este decreto fueron
racionalizar 1la produccion industrial e instrumentar controles
mas estrictos en 1os presupuestos de divisas vy contenido nacio-

nal.

Todos 1os productores de vehiculos tenian que compensar sus
importaciones, por 10 cual nuevamente se impusieron restricciones
sobre el numero de l1ineas y modelos producidos. Esta restriccion
de 1la produccidén se basdé en la pérdida del poder adquisitivo de
los consumidores nacionales; pero con los fabricantes exportado-
res se hizo una excepcion. Para tal préposito se les ofrecid una
Tinea adicional a 1los productores para que invirtieran en el
sector exportador. En este periodo solamente existian fabricantes

de automéviles con propiedad 100% extranjera.

Durante el periodo de 1983 a 1983, el mercado doméstico se
revirtié, y crecid un promedio anual de 10.6%. Las ventas de
exportacidén aumentaron 12 veces mas rapido que las domésticas.

La inversidén extranjera aumentd significativamente a partir de
1987, principaimente en la produccidén para exportacién. Se logro
un superavit en 1la postura de la balanza comercial, de 1 700

millones de ddélares.

A finales de 1989, el sector automotriz adquiere una impor-

tancia fundamental, ya que representd 25% del sector exportador
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no petrolero de México.

En Diciembre de 19839, se publica otro decreto que reglamenta
la industria automotriz. Este decreto entra en vigor en noviembre
de 1990. Entre 1las disposiciones mas importantes, se pueden
citar:

La autorizacidn a las empresas de 1a industria terminal a
complementar su oferta de vehiculos en el mercado nacional con la
importacion de vehiculos nuevos, siempre y cuando dispusieran de

saldos positivos en su balanza comercial.

Las empresas de 1la industria terminal que promovieran
exportaciones de maquiladoras, o sea accionistas mayoritarios de
éstas, podrian contabilizar en su balanza comercial hasta el 20%
del valor necesario para compensar importaciones para el mercado
nacional con la diferencia entre las exportaciones de productos
automotrices realizados por dichas maquiladoras y el valor del

contenido importado de esas exportaciones.

E1 numero de vehiculos a importarse por cada empresa durante
los afos modelos 1991 y 1992 no podra exceder del 15% del numero
total de vehiculos vendidos en México por dicha empresa durante
cada afio modelo. E1 porcentaje que podria utilizarse era del 20%

a partir del ano modelo 1993.

Las empresas de la industria terminal tendrian que incorpo-

rar en la fabricacidén en el pais de partes vy componentes de
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vehiculos, valor agregado nacional no menor al 36% de sus produc-
tos.

Para 1994 al entrar en vigor el Tratado de Libre Comercio se
da un nuevo decreto para el fomento y modernizacién de 1a indus-
tria automotriz. Durante este periodo se modifican las restric-
ciones del decreto para:

- Eliminar de inmediato, la restriccidédn a las importaciones
de vehiculos, que esta condicionada a las ventas en el mercado
mexicano.

- Revisar de inmediato, los requisitos de balanza comercial
a fin de que 1os fabricantes de vehiculos establecidos en México
reduzcan gradualmente el nivel de exportaciones de vehiculos vy
partes, requerido para importar tales productos y eliminar la
disposicion que les permite s6lo a ellos importar vehiculos; vy

- Cambiar las reglas de valor agregado nacional reduciendo
gradualimente el porcentaje requerido de autopartes de productores
mexicanos; contabilizando en ese porcentaje las autopartes
producidas por ciertas maquiladoras; asegurando que l1os producto-
res mexicanos, cahadienses Yy estadounidenses de autopartes
participen en el crecimiento del mercado mexicano sobre una base
competitiva, toda vez que durante 1la transicién se continuara
exigiendo a los fabricantes de vehiculos en México 1a compra de
autopartes mexicanas; y eliminando el requisito de valor agregado

nacional al término de l1a transicion.Ss®

58 Tratado de Libre Comercio entre México, Canadd y Estados Unidos,
Resumen de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS



DATOS SOBRE PRODUCCION Y VENTAS

Hay muchos sectores que contribuyen en el crecimiento de 1la
economia de un pais, entre ellos l1a industria auwtomotriz ocupa un
lugar importante, ya que el nivel de su produccidn y ventas se

considera un indicador de la economia del pais.

A continuacién se ve la tendencia que tuvo en 1994, E1
crecimiento de 1las ventas de 1la industria fue interesante vy
presentd buenas exportaciones, esto daba al pais confianza en su
sistema economico y aun mas para la propia industria, l1a cual
hacia estimaciones crecientes de sus ventas para el resto del
siglo.

Grafica 7.

La venta al mayoreo en el mercado interno acumulado durante
1994, asciende a 597,189 unidades mas, al compararlas contra 10
observado en 1993 (575, 625). E1 Gltimo mes de 1994 registro una
venta de 61,882 wunidades, 21.55% superior a las 50,945 vendidas

en 1993.Grafica 8.

La venta total de 1994 fue de 1,164,296 unidades, mientras
que en 1993 se vendieron 1,047,108 unidades; se observd una
diferencia positiva de 11.2 puntos porcentuales o 117,188 unida-

des mas en 1994 con relacion al cierre de 1993.
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En cuanto a la produccidén para el mercado doméstico en 1884,
ascendid a 521,760 unidades, vy al compararlas contra el mismo
periodo de 1983 (561,797), mostré una diferencia negativa de
49,037 o 7.1%. E1 segmento de automdéviles acumulada 352,385
vehiculos producidos, un decremento de 9.5% y 37,118 unidades

producidas de menos en 1994. Grafica 9.

Para 1895 la venta de unidades al mercado interno en este
primer bimestre del ano, fue de 25,671 unidades, representa un
decremento del 48.7% o 24,311 unidades, contra 10 observado en
1994. La venta en el segmento de autos es de 17,2056 o -51% ©
17,867 unidades menos que las 35.072 vendidas en febrero de 1994.

Grafica 10.

La produccidon de vehiculos al mercado interno en 18995 fue de
30,572 wunidades, la cual registrd un decremento del 37.1% al
comparar el cierre contra el primer bimestre de 1994, cuando se
produjeron 48,633 vehiculos, en el segmento de autos solo se
produjeron 19,235 unidades que representan una baja de 45.3 %

frente a los 35,198 de febrero de 1994, Grafica 11.
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CAIDA DE LAS VENTAS

LAS VENTAS CAEN EN MAS DEL 50% EN FEBRERO DE 1985

La ventas menudeo en el mes de febrero cayeron en 50.4 %
respecto a febrero de 1994, esta drastica caida es resultado de
la grave situacidén econdmica que se vive en el pais y que ha
causado un gran deterioro en practicamente todos l1os sectores de

1a economia.

E1 sector distributivo es uno de los que se ha visto mas
perjudicado, ya que es el uUnico segmento en la industria automo-
triz que se encuentra limitado al mercado interno. Es asi que
mientras las plantas armadoras cuentan con la opcion de exportar
sus vehiculos en condiciones muy ventajosas por el abaratamiento
de sus productos como consecuencia de la devaluacion de nuestra
moneda, el sector distributivo automotor se enfrenta a un mercado
interno contraido, con muy limitado acceso al crédito y con el
encarecimiento exagerado que este mostrd en los primeros meses

del aho.

A 1o anterior hay que sumar el aumento en los precios de 1os
vehiculos que fueron autorizados a las plantas armadoras ocasio-

nando que la demanda de automotores se restrinja aun mas.

Todo esto nos refleja un panaorama realmente critico para el

sector, en 10 que resta del afio, por lo que es importante que 1los
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distribuidores de vehiculos busquen fuentes alternativas de
ingresos en el negocio como serian las areas de servicio y
refacciones, buscando mantener el nivel minimo de inventario

posible.

VENTAS AL MENUDEO

E1 volumen de ventas durante el mes de febrero en el mercado
total fue de 25,919 unidades, que representa una caida de 505 con
respecto al mismo mes del afo anterior y de 36% con respecto al
mes de enero. En el acumuliado se registraron 66,153 unidades
comercializadas que implican una caida de 36% con respecto al

mismo periodo del afo anterior.

VOLUMEN DE VENTAS AL MENUDEO
AL MES DE FEBRERO

(Unidades)

ANO TOTAL DE VARIACION

VEHICULOS ANUAL (%)
1991 100,863 39.65
1992 109,551 8.61
1983 113,689 3.78
1994 103,972 -8.55
1995 66,153 -36.37

Fuente: AMDA, Informe Mensual, pdg.2.
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En el segmento de automéviles, las ventas en el1 mes de
febrero sumaron 16,110 unidades 10 que representa una caida del
55% con respecto a febrero de 1994. En el acumulado se did una

caida de 40%.

VOLUMEN DE VENTAS AL MENUDEO EN
EL MES DE FEBRERO

(Unidades)
ARNO AUTOS
1991 63,749
1992 67,726
1993 77,098
1994 71,470
1995 42,885

Fuente: AMDA, Informe Mensual, pdg. 4.
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En el analisis por marcas, el

mercado de ventas al menudeo

de automéviles se comportd de 1a siguiente manera:

PARTICIPACION POR MARCA EN VENTAS MENUDEO AL MES DE FEBRERQ DE

1895.

TOTAL ACUMULADO MERCADO DE AUTOS Y CAMIONES

MARCA LUGAR VOLUMEN PARTICIPACION
NISSAN 1 15,004 23.46%
FORD 2 14,134 22.10%
GENERAL MOTORS 3 13,994 21.81%
VOLKSWAGEN 4 12,537 21.13%
CHRYSLER 5 8,286 12.96%
TOTAL 63,955 100.00%
Continua. ..

95



TOTAL AUTOS

MARCA LUGAR VOLUMEN PARTICIPACION
V.W. 1 11,831 27.59%
NISSAN 2 11,313 26.38%
FORD 3 8,338 19.44%
G.M. 4 6,705 15.63%
CHRYSLER 5 4,698 10.95%
TOTAL 42,885 100.00%

Fuente: AMDA. Informe mensual, pdg. B2.

VENTAS AL MAYOREO

Las ventas al mayoreo en el mes de febrero sumaron 14,829
unidades siendo asi el mes mas bajo de por 1o menos 10 afios, Vv
equivale a una disminucion de 74% con respecto a febrero de 1994,
En el acumulado se tiene 41, 104 vehiculos comercializados que

representan una disminucidn de 62% con respecto al mismo periodo

del ano anterdior.

Por segmento, las ventas de autos suman 8,416 en el acumula-

do, los autos han bajado sus ventas en 65%.
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PARTICIPACION POR MARCA EN VENTAS AL MAYOREO AL MES DE FEBRERO

TOTAL ACUMULADO MERCADO DE AUTOS

1995 1994
MARCA LUGAR VOL. PARTIC. LUGAR VOL.. PARTIC.
FORD 1 6,602 25.46% 5 7,619 10.18%
NISSAN 2 5,909 22.78% 3 13,613 18.19%
V.W. 3 5,806 22.39% 1 27,017 36.10%
G.M. 4 5,051 19.48% 2 15,774 21.08%
CHRYSLER 5 2,566 9.89% 4 10,815 14.45%
TOTAL 25,934 100.00% 74,838 100.00%
Fuente: AMDA, Informe mensual, pdg. B4.
PRODUCCION

En el rubro de produccién se reportan 20,551 unidades
producidas en el mes de febrero que representa una caida del 60%
con respecto al mismo mes del ano pasado. En el acumulado se
observa un volumen de produccién de 52,000 unidades que equivale

a uha reduccion de 48% con respecto al mismo periodo del 94.
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En el acumulado

menos que en 19984,

PARTICIPACION POR MARCA EN PRODUCCION AL MES DE FEBRERO

los autos ascienden a 34,056

unidades,

53%

TOTAL AUTOS

1995 1994
MARCA LUGAR VOL. PARTIC. LUGAR VOL. PARTIC.
NISSAN 1 14,331 42.08% 2 17,853 24 .84%
V.W. 2 8,570 25.16% 1 26,734 37.20%
G.M. 3 5,120 15.03% 4 9,630 13.40%
FORD 4 4,271 12.54% 5 7,832 10.980%
CHRYSLER 5 1,764 5.18% 3 9,825 13.67%

TOTAL

34,056 100.00%

71,874 100.00%

Fuente:

AMDA, Informe mensual,

pag. B6.
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COMERCIO EXTERIOR

Las ventas al menudeo de vehiculos importados en el mes de
febrero de 1995 suman 3,770 unidades, esto es, 14% mas que en
febrero de 1994, pero 42% abajo de enero de 1995. En el acumulado
las ventas al menudeo de vehiculos importados suman 10,343
unidades que representan un aumento de 49% con respecto a 1994,
de los cuales 7,367 corresponden al segmento de autos y 2,976 al

de camiones.

De esta manera los automéviles importados representan 17% de
la comercializacion de automéviles en el mercado doméstico, en
tanto que el total de vehiculos importados equivale al 16% del

mercado nacional. Ver Anexos.

INVENTARIOS

Los inventarios en la planta al 28 de febrero sumaron 52,329
vehiculos de l1os cuales 30,899 son automoviles. La red contabili-
Zza un inventario total de 33,483 vehiculos, las existencias en

dicha red disminuyeron en mas de 9,000 unidades.
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INVENTARIOS EN RED

MARCA AUTOS
CHRYSLER 3,072
FORD 3,140
GENERAL MOTORS 2,468
NISSAN 4,960
VOLKSWAGEN 4,233
TOTAL 17,873

Fuente: AMDA, Informe Mensual,

pdg.15.
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AUTOFINANCIAMIENTO

En 1o que respecta a las ventas por sistemas de autofinan-
ciamiento, 1los vehiculos adjudicados en el mes de febrero fueron
3,286, en el acumulado las adjudicaciones ascienden a 11,3884 lo

que representa el 19% de las ventas al menudeo.

Los contratos vendidos en el mes de febrero sumaron 8,494,

en tanto que los contratos cancelados en el mismo mes fueron de

2,045.

PRECIOS

Los precios de los vehiculos nacionales se incrementaron en
5% en el mes de febrero 1o que se adiciona al incremento de 10%

que se did en el mes de enero. Grafica 12.
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DELIMITACION DE LA MUESTRA

¢ POR QUE SE ELIGIO ESE SECTOR INDUSTRIAL ?

Como es sabido, la economia de l1os paises se ve reflejada
segln la situacidén de l1os diversos sectores, como son: el sector

agropecuario, manufacturero, extractivo y petrolero.

En México el sector manufacturero es uno de l1os mas impor-
tantes, ya que esta compuesto por diversas ramas industriales vy

representa el mayor porcentaje de exportaciones. Grafica 13.

"En México, tanto a nivel micro como a nivel macroeconémico
se encuentran diferentes estrategias competitivas en ciertas
ramas industriales como: acero, automotriz, autopartes, azlcar,
cerveza, construccidn, y cemento, farmacéutica, petroquimica,
plasticos y textiles, los cuales constituyen columnas o pilares

basicos del PIB."87

La industria automotriz ha alcanzado buen nivel de competi-
tividad, porque uno de 1os mayores impulsos fue desde el gobierno
de Salinas de Gortari; “cuando adoptd una serie de disposiciones
para desregular la inversidén extranjera. Posiblemente una de las

ramas mas beneficiadas fue 1a automotriz al recibir fuertes

57 Comercio, CANACO de la ciudad de México, 1994, pdg. 15.
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inversiones estadounidenses."58

Por 10 anterior se considera que un analisis sobre 1la
competitividad sobre 1a industria automotriz es importante pues
permite conocer el desarrollo y crecimiento de la economia

mexicana.

E1 analisis sélo se sujetd a automéviles para el transporte
de personas, va gque son los que presentan mayor demanda, tanto a
nivel nacional como internacional. "En 1994 las exportaciones de
automoviles para el transporte de personas tuvo una participacion
del 14.4%, a diferencia de los camiones que tuvieron una escasa
participacién de 2.1% y en el primer bimestre de 1995 los

automéviles tuvieron un 86.6% y en camiones de un 13.36%."5°9

Las empresas mexicanas productoras y distribuidoras con

mayor participacion en el mercado son:

1. Chrysler de México, S.A.

2. Ford Motor Company, S.A. de C.V.

58 Verdejo Coss y Leon, Gonzalo E. ‘"Historia y perspectiva de la indus-
tria automotriz en México ante el tratado trilateral de libre comercio”, pdg.
66.

359 Fstadisticas de AMDA, febrero de 1995.
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3. Nissan mexicana, S. A. de C. V.

4. General Motors de México, S.A. de C.V.

5. Volkswagen de México, S.A. de C. V.

Estas empresas trabajan en plantas industriales distribuidas
en la Republica Mexicana, por 1o que la produccidén es considerada

nacionat.

Dada l1a importancia que tienen estas empresas en el desarro-

110 econémico del pais, se consideraron como objeto de analisis.

La industria automotriz ha sido siempre lider en la automa-
tizacion de procesos industriales, pues ha contado con robots de

Ta mas alta tenologia.

Como se sabe, "México tiene una industria automotriz inte-
grada y competitiva a nivel mundial y es uno de los principales

sectores exportadores."®9

60 Management today en espaiol, pdg. 3
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¢ POR QUE SE TOMO EN CUENTA LA OPINION DEL CONSUMIDOR ?

Inicialmente se consider® hacer una investigacion de campo
basada en l1a informacion que pudieran proporcionar 10s directivos
de las principales empresas qgue forman la industria automotriz.
Esta se vid truncada, ya que las tareas de l1os ejecutivos no les

dejan tiempo para realizar cualquier otro tipo de actividades.

E1 acceso a estas personas es muy dificil, ademas la infor-
macion solicitada tiene un manejo especial y es considerada

confidencial.

Frente a estos problemas se optd por tomar otros rumbos de
investigacion, uno de los <cuales fue recurrir a la Asociacion
Mexicana de 1l1a Industria Automotriz (AMIA) y a la Asociacidn
Mexicana de Distribucion de Automéviles (AMDA), para poder

obtener informacidén actual.

La informacidn proporcionada por asociaciones dan un anali-
sis de 1la industria automotriz a nivel macroeconémico, el cual
presenta wuna visidn general y comparativa de esta rama indus-—

trial; la cual brinda elementos valiosos.

Para complementar el analisis se considerdé la opinién de los
usuarios. Esta investigacién tiene como fin conocer el grado de
competitividad de 1las empresas que componen la industria automo-

triz.
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¢ QUE OPINAN LOS USUARIOS DEL PRODUCTO Y DEL SERVICIO QUE
PRESTA LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ ?

Para fines de la investigacion delimitamos la muestra:

a) Zona geografica:

Para facilitar 1la obtencién de informacidén, solamente nos
enfocaremos en las distribuidoras de 1a zona Iztapalapa, debido a
que es una de las zonas mas grandes del Distrito Federal, ocupan-

do el cuarto lugar, con una extensidén total de 117.5 km2.

Actualmente esta delegacidn es una de las mas densamente
pobladas, contando con una zona industrial representativa para el

D.F.

También es importante mencionar que en esta delegacidon se
encuentra la universidad por 1o cual tuvimos mayor facilidad de

traslado.

b) Usuarios:

Considerando como elementos de analisis a profesionistas de
entre 25 a 40 anos que tienen percepciones superiores a 5 sala-
rios minimos, que reflejan un poder adquisitivo suficiente, pues
les permite un nivel de vida desahogada; se considera este
periodo de la vida en el ser humano, una etapa de madurez en 1la

cual se vive vya con cierta estabilidad tanto econémica como

social.
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Nos interesa la opinion de los clientes ya que ellos perci-
ben las cosas diferente a 10 que las perciben 1os miembros de la
organizacién y su opinion puede conducir a resultados mas objeti-

vVOS.

De esta manera se podra comparar si 1o que hacen las
organizaciones por satisfacer a sus clientes tiene buen resultado
O no, ademas permitira observar el impacto que tienen 10s progra-

mas de competitividad en 10s usuarios.

Para obtener esta informacidn se visitaron las distribuido-
ras Ford, Chrysler, General Motors, Nissan y Volkswagen que se
encuentran en 1a delegacion Iztapalapa; donde se encuestd a los
usuarios para conocer su opinidén sobre el servicio que les

brindan las distribuidoras.

Después de realizar las encuestas se analizaron los datos,

obteniendo l1os siguientes resultados: (Ver graficas).
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CONCLUSIONES

E1 sector manufacturero ha tenido gran auge y su participa-
cion en l1a exportaciones representa el mayor porcentaje de las

exportaciones totales ocupando mas del 50%.

A su vez la industria automotriz representa un elemento
importante en el sector manufacturero vya que su participacion es
de aproximadamente del 50% del total de las exportaciones manu-

factureras.

Siendo la industria automotriz una rama bastante representa-
tiva en el marco macroecondomico del pais se considera un campo

amplio e interesante de analisis.

La posicién competitiva de la industria automotriz es muy
alta, al indagar sobre el origen de ésta, se encontraron una

serie de situaciones importantes.

Tomando como base que la competitividad es el resultado del
triangulo formado por 1la productividad, calidad y 1la rentabili-
dad, se mencionaran los principales hallazgos sobre como ha sido

el comportamiento de estos fendmenos.

Productividad.

En 1l1a 1industria automotriz se han alcanzado niveles muy

altos de productividad esto se debe a que la tecnologia usada en
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los procesos productivos es de punta, ademas el personal esta

capactitado.

Calidad.

Es importante que los productos en este caso los automéviles
tengan ciertos niveles de calidad y esten alineados a las normas
de calidad que las autoridades establecen. Pero el valor agregado
a ese producto tiene también mucha importancia. Recordando que la

calidad y el servicio son conceptos que no pueden ir separados.

Rentabilidad.
Se considera rentable este sector industrial, ya que a pesar

de las crisis ha logrado permanecer fuertemente en el mercado.

Actualmente la industria automotriz se ha visto golpeada
pues en México vivimos una etapa de crisis que ha traido severas
consecuencias, pues ocasiond la caida de 50% en produccién vy

ventas del sector automotriz.

Las asociaciones AMDA y AMIA estan preocupadas por esa grave
situacion, pero preveen que sera solo un periodo, vya que la
industria automotriz cuenta con una estructura s6lida que podra

responder a los cambios que presenta la situacion economica.

Es importante el papel que ha jugado el gobierno, ya que ha

impulsado la competitividad de la industria automotriz.



Respecto al estudio de campo se encontrdé que el servicio de
atencién personal es bueno, 1a frecuencia con que llevan su
automovil a la agencia normalmente es de 6 meses, las personas
acuden a las agencias por 1la garantia y el servicio que 1les
ofrecen; por 1los datos obtenidos se puede constatar que el

servicio en general de los diferentes concesionarios es bueno.

En 1las diferentes empresas automotrices se puede ver la
importancia que le dan al cliente, esto se observa en las distin-
tas formas de financiamiento de automdéviles asi como en el
servicio eficiente que le dan a 1os wusuarios. Para precisar se
puede citar el caso de 1la General Motors, la cual ha creado una

tarjeta de crédito para la reparacion del automovil.

Otro caso es que las empresas como la Chrysler y la General
Motors dan servicio de reparacidn y entrega de refacciones a
domicilio. Ademas prestan el servicio expres en las diferentes

agencias.

Es importante el aspecto de 1a calidad, estas empresas ponen
un gran énfasis en este punto, tanto en el servicio como en el
producto para poder mantenerse en el mercado y asi lograr la
rentabilidad de 1a empresa. La concesionaria Ford Andrade obtuvo

el Premio de Calidad Total en 1984.

Las agencias dan servicio 1los sabados vy domingos, con

diferentes horarios, cabe sefhalar que el servicio difiere entre
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una agencia y otra, a pesar de pertenecer a una misma empresa.

Aunque la industria automotriz reune 1os factores clave para
ser competitivas, es dificil que en estos momentos de crisis
econémica por 1os que atraviesa el pais logre levantar sus
ventas, vya que el problema no esta en 1a efectividad de 1la
industria, sino en el mercado nacional, porque cualquier empresa-—
rio de 1la industria automotriz debe saber que la fortaleza de

esta se finca en la demanda interna y no externa.

Por 1o anterior, ante las actuales condiciones que rigen el
mercado interno, la unica alternativa admitida, mas no la mejor,

es recurrir a la exportacion.



ANEXOS



UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

IZTAPALAPA
FECHA FOLIO
EDAD SEXO ESCOLARIDAD
MODELO MARCA
¢ POR QUE MOTIVO TRAE SU AUTOMOVIL A LA AGENCIA ?
a) POR EL PRECIO b) POR LA GARANTIA
c) POR COMODIDAD d) POR EL SERVICIO
¢ CON QUE FRECUENCIA TRAE SU AUTOMOVIL A LA AGENCIA ?
a) CADA 2 MESES b) CADA 4 MESES
c) CADA 6 MESES d) OTROS

USTED PIENSA QUE EL SERVICIO ES:

EXCELENTE

b) BUENO <c) REGULAR d) MALO

PARA USTED LA ATENCION PERSONAL ES:

EXCELENTE

b) BUENO c) REGULAR d) MALO



VENTAS AL MENUDEO DE VEHICULOS

IMPORTADOS

1995

1994

MARCA

ENE

FEB

TOTAL

VAR
95/94

ENE

FEB

TOTAL

CHRYSLER
AUTOS

AMIONES
o

417

DINA
CAMIONES
T

FORD
AUTOS
CAMIONES

AUTOS
CAMIONES

TOTALL L

TDM-VOLVO

495

912

-100.00%

349
301

580
548

2,758 | 1,960

929

FUENTE: ORGANO INFORMATIVO DE LA AMDA
ANEXO 1
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VENTAS MAYOREO POR MARCAS 1994
ENE FEB MAR ABR MAY JUN
CHRYSLER
AUT. NAC. 4,351 5,128 4,951 2,676
AUT. IMP. 655 681 678 1,100
'T@$+_Agmﬁﬂfﬁéﬂ’*'SfﬂGGf: 35E@Q9]g;'5?629_f,3? 6
CAM. NAC. 4,062
CAM. IMP
3,474 4,134 4,432 3,085
8 3 0 1,709
3,482 4,137 . 4,432 4,794
2,950 2,158 2,849 3,940
75 95 84 569
3,025 2,253 2,933 4,509
6,424 6,292 7,281 7,025
83 98 84 2,278
6,507 6,390 7,365 9,303
AUT. NAC. 3,748 5,138 4,327 3,519
AUT. IMP. 3,792 3,096 3,139 2,801
TOT. AUT. . . 7,540 8,234 7,466 = 6,320
CAM. NAC. 4,214 4,479 3,870 3,438
CAM. IMP. 85 292 104 191
TOT. CAM. = 4,299 4, 7T 3,974 3;629
TOT. NAC. 7,962 9,617 8,197 6,957
TOT. IMP. 3,877 3,388 3,243 2,992
TOT. G.M. 11,839 13,005 11,440 9,949
NISSAN
AUT. NAC. 6,969 6,644 7,118
AUT. IMP. 0 0 0
TOT. AUT. = 6,969 6,644 7,118
CAM. NAC. 2,447 2,617 2,281
CAM. IMP 0 0 0
TOT. CAM . 2,447 2,817 2,281
1TOT. NAC. 9,416 9,261
TOT. IMP. 0 0 0
TOTAL 9,416 9,261 9,389

ANEXO 2 1/2
FUENTE: ORGANO INFORMATIVO DE LA AMDA
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VENTAS MAYOREO POR MARCA 1994

JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL
HRYSLER
UT. NAC. 3,871 4,439 3,602 3,102 2,340 2,158 46,335

JT. IMP. 115 2 711 032 651 925 6,875

AM. NAC. 2,700 3,183 3,704 2,793 2,609 3,288 35,117

JOTAL 7,117 7,820 9,337 7,756 6,591 7,901 97,930

ORD
UT. NAC. 1,335 567 1,646 1,866 2,347 2,106 29,348

JT. IMP. 1,047 1,626 3,513 3,384 2,664 2,498 21,318

OT. G.M. 7,332 7,949 6,408 8,769 11,288 13,150 116,187

ISSAN
UT. NAC. 10,276 12,080 7,850 8,051 6,989 10,254 98, 387

12,057 13,449 129,252
0 0 0 0 273 124 397

OTAL 12,057 13,824 10,174 10,974 9,735 13,573 129,649

ANEXO 2 2/2
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