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Introduccion .
Recientemente en una. de las crisis més grandes de nuestra época, ¢l pals estuve

muy cerca de parar su planta industrial; de caer en una hiperinflacién con fndices

supenmes al 250%; de al‘mnlar quich masivas de p , de temer que encarar wo
dcscmp]gp masivo’ y (!c 'nfrcnlmr'sc a un problema social,

,Pc?o Méy:iti-rc{),b Vllirn"dadn' murn:r.f;lms de su capacidad de recuperacion, ia inflacion
Neva una_marcada lendcnci:; 'dcsccndcn(c, los mercados se empiezan a recuperar y se
espcra quc cn un. fulum c.l “PIB- serd superior ol crecimiento de la poblacion.

“Esa lravés de:la productividad, como se logra reducir la inflacién y el fndice de
dcscmpll:o. aumentar los salarios en términos reales, incrementar las utilidades y mejorar
¢l nivel de vida.

C:;da afo nacen aproximadamente dos millones de mexicanos y se incorporan
900,000 personas a la fuerza de trabajo. Sc¢ ticme una basc industrial amplia y
diversificada, pero poco competitiva, el desarrollo industrial se ha basado en mercados
internos, la politica dc desarrollo se ha apoyado en cl proteccionismo, fa mayoria de la
produccién no ticne calidad de exportacién y en muchos casos las tecnologlas son
inadeccuadas.

El GATT revelo la falta de competitividad de la planta industrial y ¢l riesgo de
que nos inundaran de productos cxtranjeros mejores y més baratos que desplazan a los
productos nacionales, frenando como cousecucncia la produccion inlerna y lesionando
fuentes de trabajo.

Es indispensable que México participe en las (ecnologlas dennminadas "de punta®
en el momento oportuno, sin retraso, si no quiere perder la catrera de la competitividad
internacional, no s¢ debe llegar atrds de los paises desarrollados, la Gnica oportunidad
esta en llegar junto con ¢llos.

Eficiencia y cficacia son parte integrantc de lo que cn un conccptlo general sc

caticade por productividad.



Lar Creatividad debe ser un factor clave para clevar la éroduc(ividad, <l enfoque
que “como ‘pafs 'se ‘de al desarrollo cientifico y lcqnolégico’scm decisive “en- la;
posibilidadés de alcanzar la competitividad.

Es ¢l hombre el centro de 1a empresa, de le productividad, su trabajo es un don
preciado a través del cual Jogra su subsistencia, ¢s cl hombre suwjeto y autor; y por
“consiguiente, verdadero fin de todo el proceso productiva.

Se debe dejar aflorar esa experiencia acumulada y que se canalice adecuadamente;
que participe en la proposicién de soluciones, que cnriquezean sus puntos de vista y
aportaciones, la fuerza de trabajo es la base de la pirdmide en la que debe apoyarse
cualquier programa realista de productividad.

Actualmente sc reconoce que la Creatividad cs vital para la salud psicolégica del
individuo. Existe una relacion reclproca entre la salud mental de una persona y su
expresion creativa; todo aquello que enriquece st Creatividad f{omenta su salud
psicalégica y viceversa,

Recientemente se han llevado a cabo e¢xperimentos que han demostrado que ef
aprendizaje es mucho mis efectivo cuando se lieva crcativamente. Las formas creativas
de enseBanza permiten al estudiante imaginar, explorar, cuestionar, experimentar y

probar,

Los cstudiantes de las nuevas generaciones deberdn ser capaces de atacar los
problemas y los cambios tan acelerados que se estan llevando a cabo, cn forma
innovadora. Lo que los jévenes aprenden ahora, scguramente seri obsoleto deatro de
poco tiempo, toda su vida podran seguir aprendiendo, pero el conocimiento en sf no es
garantfa para poder resolver eficieatemente un problema. Sin embargo, si se logra que los
jovenes logren desarrollar una habilidad creativa, ésta les proporcionard siempre los

medios adecuados para poder bacer frente a problemas suevos y que sc presenten e¢n un

futuro.



-~ Desarrollo Historico del
Esfuerzo por Incrementar la
Calidad Tecnologica



1.1.0. Desarrollo Tecnoléglce antes de !a Revolucién Industrial,
La concepci6n  y desarrollo de leyes y hechos fisicos sobre Ia naturaleza y sus

materiales, métodos v medios de aprovecharlos, viene a ser ¢l arigen de la Ingenicria, o

lo-que se desprende de ella para invenrar, i ar, o simpl adaptar prod [

procesos (técnicas) que o ran cicotifi ¢ su factibilidad., La ingenicria nace
por ley natural para servir al hombre ca sus nccesidades y deseos. Si la ingenieria no
. produce cosas Gtiles para el ser humano, fracasa en su csencia méas pura; su uvso debe ser
satisfactorio, provechoso. progresivo y ordenado.

El descubrimiento o invenciéon de mecanismos u organismos que convierten una
forma natural de energia cn oua forma capaz de producir movimicnto, hechos por el
hombre, como los molinos de viento, junto con la conquista del metal y el

aprovechamicnto d¢ la rueda, fucron los precursores del mundo tecnologico de hoy.

1.L.1. Primeras herramientas

L rueda (3000 ados a.C.)

La rucda debe considerarse ¢l maximo triunfo técnico del hombre. La mente
humana debia crearla en un salio

ig de su imaginaci Cuando ¢l desconocido

genio sumesio lo logré al fin, hace mas de 5000 adfos. cambio definitiva y
permancnicmente el curso de la civilizacion.
La primera enereia explotada por el hombre, ajena a su propio cuerpo, fue la

energéa animal, aproximadamente 3000 ados a,C. en el Cercano Qricnte.

El tornillo
Alrededor del ato 200 A.C.. Arquimides inventé un clevador de agua, o tornillo,
que tienc movimicnto sencillo, pero que tuvo un impaclo tecnolégico fucra de toda

proporcién; este gran acontecimicnlo cientifico permitirfa el desarrollo de multiples



invenciones cuya naturaleza parte del principio de la espiral o tornillo; como la hélice, l1a

preqsu, las llaves inglesas y el tirabuzén entre otros.

1.1.2. lmperio Romanoe (1 a,C. - IV 4.C))

En este tiempo, un i i romano p 4tico puso a la rueda nérdica sobre su

" borde, y de esta forma invents la rueda hidraGlica vertical, con csta innovacién sc di6 un
tremendo impulso al trabajo scrio y pesado en Roma con la construccién de gigantescos
molinos barineres alrededor del siglo V.

Efl mollne
Unos 100 aiios a.(f.. el molino ndrdico, fué cl primer mecanismo gue puso a
disposicién del hombre la fucrza de la corricnte de agua, prototipo de los molinos

hidratilicos, antecesor de fas turbinas gigantes de hoy.

1.1.3, Edad Media (VI-XV)

El ingenicro recibio su nombre basta la Edad Mcdia en que los escritores latinos
Namaron ‘*ingeniators” a los constructores de arictes, catapultas y otras MAQUINAS o
ingenios de guerra. Junto con el sacerdocio y la milicia, fue una de las primeras
prolesiones en surgir cuando ¢l hombre alcanzé la civilizacion.

En la Edad Media, la necesidad de armas y herramientas. mantuvo a los hombres
mejorando las maquinas vicjas ¢ ideando otras pucvas en aquella época sombria, Los
dibujos medicvales de escenas que muestran el bullicio de la nueva mecinica, de
resoplantes  fuelles, Hamcantes hornos de fundicion, ¢l senido de los yunques v
martinetes, las trituradoras dc minerales, dc hombres izando objctos con cutrdas ¥
cadenas, marcan un gran desarrollo de fa metalurgia. La tecnologia de la Edad Media.
también produjo un importante avance, la manivela, inspirada ecn cl berbiqui del

carpintero y dando a la humanidad la base para el cigiiedal y la biela de los matores.



Apravechando la pélvora china ¥ la produccién de hierro, en aquel cntonces, el cafién
aparece en la escena curopea en los primeros aios del siglo X1V,

Imprenta

La invencion de la imprenta fue un conjunto de trabajo intenso y triunfos a lrfwés
de - los siglos: la fabricacién deb papel, que dié principio cn. China en. el siglo I; el
desarrollo de la tinta de aceite. ¢} conacimicnto adquiride .

de imprimir con bloques de madera tallados; el concepto del tipo de metal, fundido
individualmente en moldes que se llevé a cabo primero en Corea a fines del siglo XIV; el
arte de los orfebrses alemancs para tallar 1roqueles de metal duro o acero y la adaptaciéa
de la prensa de tornillo.

Con ¢! uso de la imprenta {1456), al salic de la prensa una tras otra las piginas
impresas, el aleman Jobann Gurcaberg di6 a la ingenieria los primesos articulos
estandarizados producidos por el hombre.

El reloj mecénico (Siglo XV)

La invencion de los mecanismos de relojerfa trajo conocimientos practicos para
perfeccionar los engranus, como controlar la cafda de un cuerpo, como regular la manera

en que se desenrolla un muelle.

1.1.4. El Renacimieato (XV1 y XVID)

Con ¢| Renacimiento s¢ da origen a la Edad Moderna de la historia, dentro de la
cual s manificstan la mayor parte de las invenciones del hombre. Por lo tanto, seria
redundante describis cada uno de éstos ya que por sf sola, esta ctapa es bien aceptada
como el ¢je del desarrollo cientifico y tecnolégice. Es por esta razén, gue sc comicnza a
senlir la fuerte interveacion de las maquinas en la actividad humana, desplazando en
muchas tareas al hombre, sobre todo en trabajos pesados y repetitivos donde era posible

evilar riesgos y errores por fatiga.



El desarrollo histérico del esfuerzo por lograr la calidad tecnolégica a través de la
Creatividad, 'se debe a la necesidad del scr humano por explotar y dominar su medio
ambiente y a su ambicién natural de dominio y poder {riqucza) inherente a lo largo de su
evolucién. Utitizando par:; este fin, todo tipo de méaquinas que facilitaron c¢n gran
medida ¢l avance cconémico y cultural, innovando métodos productives ¢ inventando

maltiples variedades de bienes o ulensilios, que fueron transformando el trabajo manual

(artesania), hasta llegas a las maquinas que dicron paso a la Revolucion Industrial.

1.2.0. REVOLUCION INDUSTRIAL

La Revolucién Fndustrial  constituye  un  acontecimiento  importante del
Renacimicnto, pues es de hecho, un renacimicnto indusirial que cambioc y moderniza
gran parle de los medios de produccién empleados hasta la Edad Media.

El paso de la fase manufacturera con su lécnica manual a la industria mecanizada
ha sido denominado Revolucion fndustrial. El término “revolucion” es correcto cn este
caso, porque el cambio del trabajo manual por ¢l mecdnico influyd grandemente sobre el
desarrollo de las relaciones economico-sociales de aquel tiempo, y éstas determinaron, en
cierta medida, ¢) modo de produecion actual.

El gran esfuerzo manufacturero ¥ comercial de e¢sta etapa de la historia, jamis se
habria producido o desenvuclio como Jo hizo sin un desarrollo paralclo de las antiguas
industrias del metal y de la industria mecénica cn Su nucva versiom, ya que
anteriormente cn los mecanismos el material que se utilizaba cra la mudeca, gue con las

innovaciones surgidas, no podfa satisfacer jas necesidades de csta nueva industria

4nica, ni en idad, ni en funcionalidad,

"En este periodo, la industria metalargica dio vida a la indusiria mecinica y de
construcci6én de maquinaria en censtante proceso de diversilicacion y crecimiento. La
industria mecdnica se formé y surgi6é para conjuntar fa labor del herrero o del maestro

de forja y 1a laboricsa artesanfa del relojero, asf como la racticulosidad def fabricante de



herramicntas. Watl, creador de la maguina de vapor (1765-76), siendo él constructor de
'apara.(ns ¥ primer constructor profesional de maiquinas, puede ser comsiderado como el

prototipa de 1a nueva profesi la ¥ ferin M ica; al igual que su asociacidn con el

‘industrial  Boulton, cn 1775, pucde scr marcada como la fundacién de la primera
empresa de construccion de maquinaria® (J.B. Bernal, 1973),

: La nucva industria tenfa como objetivo la produccién y aplicacion diversificada de
la fuerza expansiva del vapor, la nueva energfa motriz generada por la miquina de
vapor, Para lograrlo s¢ tuvo que mcjorar la resistencia de los materiales y la técnica y
métodos de trabajo. Las mejoras introducidas en la maquina de vapor -condensadores

" separados, trabajo mecanico expaasivo v cilindros compound- hasta Ilegar a % turbiza de
vapor de finales del siglo XIX, fueron e¢nsayos relativos al campo de la termodindmica
resueltos antes en la practica que en la teoria.

Por lo que respecta al trabajo del metal y de los mecanismos ¢ clementos de
m#quinas cs todavis més cvideate la forma en que fucron hechas sus mejoras. Los
creadores de las modcrnas maquinas-herramicntas -hombres como Bramah, Maudslay,
Whitworth, Roberts, Muir y Clements- empezaran todos come operarios manuales. Con
la aplicacion de postulados geométricos sencillos y su expericncia prictica en ¢l
comportamicnio de los materiales objeto de manipulacidn, alcanszaron un lugar de
progreso sostenido cn punto de la perfeccion y repeticion del trabajo realizado por las
magquinas.

Al mismo tiempo, las recién incorporadas 1écnicas para el perlecto torneado del
mctal hicleron posible la preduccién en seric de plezas Iguales, Intercamblables, que
luego podian epsamblarse, csto se ha dado en llamar el "Sistema Americano’. Esta clase
de manufactura se inicié con las armas de pequcio calibre, pero después facilitarfa la
construccidn de méquinas de coser, maquinas de cscribir, segadoras y agavilladoras. Sin

embargo, ¢l progreso logico hacia los sistemas de producci6n masiva, resultado de Ia



introduccién de las lineas de montaje moviles, tuvo que csperar hasta ¢l siglo XX,
cuando el automévil abrié un mercado relativameate amplio. ‘

Pero doande la mecdnica rompis todos los moldes fuc en el diseio de méaquinas
capaces de producir una fuerza inmensamenie superior a fa del hombre. La prensa
bidraglica de Bramah y el martinete de Nasmyth propiciaron el nacimicnio de la

ingenierfa pesada desde ¢l momento mismo cn que Ia necesidad de barcos de vapor, més

tarde de cai y plancha blindada para pavios dc guerra, hicicron de aquella una

lucrativa especialidad. El progreso de la industria pesada, hecho viable gracias a los
procedimientos para la fabricacion del acero a bajo costo puestos en prdctica a Ffinales
del dltimo cuarto del siglo XIX, situ6 en una inmejorable posici6n al reducido naceleo de
grandes empresas de Gran Bretada, Alemania. Francia y Estados Unidos que estaban en
condiciones de acometer la tarca, y-que por tal motivo se convirticron c¢n el precedente
de los monopalios y consorcios de empresas de nuestra $poca.

Como se ha podido apreciar este  periodo es rico en Creatividad, ya que a la

i6n de un adel t l6gico siguieron muchos més, al igual que un 4arbol que

ticne un gran namcro de ramas y ¢stas a su vez tienen muchas hojas, asf la revolucion
industrial dio la pauta para el nacimicnto de la Ingenieria Mecdnlea y la Ingenierla de
Métodos o Ingenleria Industrial, pues e¢s con <! nacimicnto de Jas grandes ciudades
fabriles cuando es necesario realizar un estudio del trabajo y con cllo tograr el méximo
de aprovechamiento para lograr un punto Gptimo. Asi que no cs de extraiarse que el
primer ingenicro de la industria de la fabricacién formado por la universidad (fuc
contratado por Siemens en Alemania en 1867, su nombre era Friedrich von Hefner-
Alteacck) dedicsd cinco afos a lu organizacién de un departameato de investigacion, al
que siguicron otros departamentos especiatizados. Es por cllo que s¢ hace imprescindible
¢l bacer mencién de la forma e¢n que se¢ ha modificado la mancra de administrar la
industria cn tan sélo un siglo (1770-1870), pues dc los gremios artesanales cn 1770 se

pasé a las grandes fibricas, en donde lo importante cra cncauzar el csfuerzo de un



conjunto dg individuos hacia un sélo_objetivo. con el fin de lograr éste con Ua minimo

de esfuerzo 'y secursos.

1.3.0..PRIMERA Y SEGUNDA GUERRA MUNDIAL

‘NQ hay duda del gran desarrollo tecnolégico, que ha tenido la humanidad,
motivade por las des guerras muadiales; estc desarrollo se did em ¢l campo del
armamento y del material de guerra, pero también en los sistemas adminis.lmlivos yla

Investigacién de Operaciones. teniendo una evolucién répida ¢ impresionante.

1.3.1.-Desarrollo de los Sistemas Administrativos

El reto mas importante de la Administracidon (management) durante las dos grandes
guerras fué fa necesidad de lograr una Administracién nueva, basada en el adiestramiento
y capacitacion de los hombres, ademds, acorde con los objetivos gceopoliticos y
econémicos de los pafses contendicntes, lo que provocé la transformacién ccondmica y
militar de paises como Alemania y Gran Bretaia.

Durante fa primera guerra mundial, un gran nimcro de personas no calificadas y
preindustriales se convirtieron en muy poco tiempo en trabajadores productives. Para
conscguirlo, las empresas comenzaron a aplicar la Administracion Cientifica, desarrollado
por Frederick Taylor, al adi¢stramiento sistemAtico y ¢n gran namero de los trabajadores
industriales. Analizaban las tareas y las dividfan para cada individuo cn operaciones
simples que pudicran ser aprendidas rdpidamente.

En el perfodo intermedio contre las dos guerras, algunos hombres de negocios,
como: Elton Mayo (Escucla de Negocios de Harvard) y Thomas Watson (IBM),
visualizaron las desventajas de las lineas de montaje, originadas durante Ja revolucion
industrial, fas cuales, a pesar de su alta productividad cran poco  flexibles;

proporcionaban una solucién al problema de produccién a corto plazo y tenfan una poca

; COmO resp a cstas desy 8! a

utilizacién creativa de



‘lus principios de ‘la ‘automatizacién para organizar ¢l proceso .de produccida y a. la
integracién de cfrculos de calidad y a unas organizacionces basadas en la informaciéa,
como método para utilizar los recursos bumanos de una mancra mcaos tediosa y mds
inteligente.

Las guerras mundiales represcatan un perfodo de gran cambio para la humanidad.

En todo cambio que se involucran procesos de i ion y de adaptacidén, interviene la
Creatividad, como facultad gencradora de fos mismos.

La nccesidad de cncontrar métodos cientificos y cxactos para desarrollac las
operaciones de guerra (suministro, logistica, etc.) origing la aplicacién de las matemdaticas
a estos métodos y asf la crcacién de la disciplina llamada Investigacién de Operaciones,

La Segunda Guerra Mundial habia propiciado los avances cientificos en el campo

de la comunicacién, control y putacion qe produjeron la basc tecnoldgica para la

ablomatizacién, es decir, la miquina suslituy6 al hombre como fuente de control.

1.4.0. EPOCA ACTUAL, CASO DE JAPON

La industria japonesa quedd pricticamente destrufda; pero fué [a conjuncién de
varios factores dentro de los cuales la Creatividad tuvo un papel fuendamental, lo que
hizo que el desarrollo y recuperacién de la industria japonesa se dieran de una manera
tan rdpida y sorprendente, llegando a ser actualmente una de las industrias mds pujantes
y présperas de lodo ¢l mundo a pesar de que cuentan con escasas materias primas y su
densidad de poblacién es de las mas grandes a nivel mundial.

Al inicio de la reconstruceién de la industria japonesa ¢l nivel de productividad
era muy bajo, ¢l gobicrno japonés se puso como principal y mas grande meta, elevar
dicho nivel a un lugar competitivo mundialmente, por lo que se comenzé a importar
tecnologfa desde 1950 a 1959 de paiscs curopeos, pero principalmente de los Estados

Unidos, sicndo c] 64% de las importaciones provenicates de éste oltimo.

11



De esta forma para ¢ aio de 1953 la produccion japonesa ya habia recuperado los
niveles que tenfa antes de la guerra. El gobicrno japonés buscé llevar a cabo un proceso
de innovaci6én tecnolgica basado en un cambio en la educacién del pueblo japonés;
introduciendo conceptos y metodologlas de palses de occidente, tales como ¢l llamado
*control de la calidad®, traido dircctamente de fos Estados Unidos, en el ado de 1950 con
¢l fin de adoptarlo y aplicarlo principalmente a otras ramas de la industria, Particndo del
“Control de Calidad” creado por los norteamericanos, los japoneses, 10 afios mas tarde,
crearon los famosos “Circulos de Calidad®, perfeccionande el modelo noricamericano y
alcanzando rcsultados todavia mejores en lo que a control de calidad se refiere,

Los grupos de “circulos de calidad™ (C.C) o grupos de trabajo, al igual que los
grupos "defecto cero” (DC), fueron grupos creados ¢n 1962 y 1965 respectivamente,
dentro de las empresas japonesas- con el fin de estimular el mejoramiento de las
condiciones de trabajo y de la unidad de produccion, tanto cn los aspectos lecnolégicos

como en Jos econbmicos o sociales.

1.5.0. DESARROLLO TECNOLOGICO EN MEXICO

La diversidad y varicdad de nuestra industria cs reflejo de la varicdad de nuestros
recursos naturales, humanos y materiales. Contamos con ramas de la produccion
claramenle otientadas a satislacer las necesidades basicas de la poblacion, asi como otras
que se distinguecn por su capacidad para vincularse con ventaja cn los mercados
mundiales,

La Scgunda Guerra Mundial accleré ¢) proceso. México cstaba [irmemcnte
preparado para aprovechar su impulso y lo hizo. La industria manufacturcra comenz6 a
florccer hasta los niveles de diversidad, varicdad y amplitud que tiene ahora, México sc
convirli6 en importador de bienes de capital, dejando en segunda término las

importaciones de mapufacturas y su mercado interno comenzd a crecer impulsado por la



Ia construccnén de ml’racsuuclura.

Aungque en prlmcra cl cr

dtspués se convmlo co dcsarrollo csmbnhmdor

A parur de 1970 Mé:uco no pcn:ho tas pocas: aporlnm adcs‘ que- s¢ prcscnlamﬁ.
Ademisen. csa época se avanzé en infrnEsiruziuni y se. dieron los primeros pasos cn
biencs de capital. Después vino la fase de la relativa moderaizacion en medio de la
bonanza petrolera. En esa fase la industria creci6 y }ransfnrmﬂ muchas de sus
tecnologfas. Cicrtamente cn muchos casos se excedié y con la calda de los precios del
peirdleo entr6 en fuerte crisis {inanciera.

La relativa improductividad resultante, ha sido atinadamente combatida por un
cambio que liecne como principal caracteristica la apertura al exterior, Por un lado la
necesidad de competitividad dentro y fuera de nuestras fronteras, por el otro un fuerte
impulso a [a modernizaci6n.

Aunque la productividad de la investigacion y desarrollo tecnolégico es dificil de
medir, muchas ecmpresas estan presionando  a sus cientificos e ingenicros no sélo para
que produzcan nuevos productos y procesos, sino pari que demueslren su valor ante Ja
propia organizacion,

México estd tratando de incorpararse a los sistemas de produccidén mundial
mediante el desarrolle tecnolGgico para poder competir tanio en ¢! mercado naciomal
como en el internacicnal, cebe mencionar que en ¢l case de México la tecnologia de
punia sc desarrolla basdndosc en la adaptacion de ésta a nuesiros sistemas productivos o
mediante la innovacién de estos mismos, como es el caso de las ramas industriales como
la metalmecanica, calzado, textiles: implicando un esfuerzo considerable en materia de
desarrollo tecnoldgico, considerando sus implicaciones socioecon6micas. Donde mas se
presentan estas implicaciones ¢s en el ramo automotriz, acteonaitica y los servicios de

comunicacion,



Es iﬁxpé}lanlq.mcﬁcibnnr 1a forma en que la Creatividad del hombse al innovar
y adaptar la lpé;blbg(;l ‘en’las }ndus;riu, ba permitido’ el avance y desarrollo de muchos

palscs, poniendo’de m‘buda'lo que: hoy conocemos como Creatividad, productividad y

catidad.

‘ Entre lés-cnmbiﬁs‘ m&ls notables que han revolucionado a la industria tencmos la
:ombulndﬁr;. quc ho')'-' en dfa es una herramienta que nos permite hacer el trabajo de
varias petsonas en un. ticmpo reducido, para la utilizacién de sistemas que a diario
cnxpican las empresas; otro hecho importante ha sido la jonovacion y adaptacién de
maquinas-herramientas en los procesos de manufactura y transformacidn, conjuntamente
con lo que es la aulomatizacién y robdtica que han permitido el desarrollo de altos
volGmencs de produccién, al menor costo, con ¢l minimo esfucrzo de personal y con una
alta calidad, como ejemplo de esto tenemos la existencia de maguinas de controf
numérico, robots, disposilivos ¢ implementos para adaptarse a procesos que lo requicran,

Por otro lado, consideremos que el desarrollo de las cmpresas ¢ industrias en
México han tenido un avance significativo, gracias a la investigacién y administracién de
operaciones, que han implantado, renovado y encontrado el desarroflo de 1écnicas como
mélodos.imcmdologras. para los procesos y actividades de fas n:.mprcsas. logrando asl, la
aparicién dec técnicas de optimacion para cstas mctodologias, descdo de  sistemas
productivos mais “eficientes, Jogrando hacer el menor esfucizo en el mejor tiempo y mis
rentable, Con un alto sentido d¢ organizacion en las dilerenies operaciones que una

empresa licva a cabo.
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e Capitulo 2

Creatividad



2.1.0. Historia de 3a Creatividad
Creativos han existido desde siempre... y siempre los habra. Muchos ni se han dado
7 cuenta de que lo fucran, pero otros han sabido sistematizar ¥ poner de relieve esta forma
de pensar, En realidad tampoco el concepto es nuevo. Lo que sf cs nucvo cs su
sis;cmaliution y el hallazgo de métodos de estimulacidn de la Creatividad gque,
in’di\'idualmcnlc 0 en grupo, son capaces de suscitar aguellas soluciones que se buscan.

Es ast como Galton, realiza estudios sobre los hombres dotados de genialidad.
Procur6 enteader ¢l determinismo hereditario de las obras de creacion.

Wallas sedala la cxistencia de los distintos pasos que tiencn lugar en el curso del
hecho creativo: preparacidn, incubacién, iluminacién v elaboracién,

Alex Osborn propuso una técnica llamada “brainstorming” (literalmente, tormenta
‘dc cerebros) para facilitar la generacion de ideas y asi llegar a la solucién de los
problemas. Osborn ecra un publicitario a quicn se le cxigfa de continuo tener ‘ideas
felices™ para sus campaias y anuncios, y como {legé un momento en que ya le era dificil
pensar individualmente establecié el principio del brainstorming para actuar en grupo y
producit una multitud de nuevas ideas.

Mads tarde, William Gordon, disci6 la "Sinéctica™, basada ¢n la técnica anterior
pero buscando una mayor sofisticacion. Su método conllevé a ls puesta en marcha de una
empresa en Francia que se llamé Sinectique.

Pcro fué el italiano De Bono quicn puso los pilares del cjercicio creativo Hamado
"¢l pensamicnto lateral”, logrando con cllo uno de los mds imporiantes ballazgos c.ic la
Creatividad. En realidad su método constitufa un cjercicio de creatividad por sf mismo,
va que nos indicaba el sistema para huir de la realidad y atacar el problema por caminos

originales.
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Mais adelante Kaurmm; Zwicky, Guy Aznar, Moles y algunos mas han acabado de
perfilar ¢l pensamicnto creativo contribuyendo a su desarrollo con nucvas técmicas y
explicaciones acerca de su (uncienamicoto.

En la actualidad el problema de fa Creatividad ¢s ampliameate cstudiado y

constituye una p pacid para aquelios que pi en la continua cvolucién

- y mcjoramicnto de la humanidad.

2.1.1. Mites y realidades sobre 1a Creatividad.

Hoy cn dia una de las ideas que mis persisten sobre la creatividad es la que nos
dice que ta creatividad es una cualidad exclusivamente de algunas personas superdotadas.
Por lo tanto la mayorja de la gentc liende a verla como algo inalcanzable o por el
contrario la minimizan y descartan, considerindola como una herramicnia impractica.

Este ¢s el momento de erradicar mitos y prejuicios en contra de la creatividad que
lo tnico que hacen es alejarnos mas de c¢lla. Durante los altimos afos, numerosas
investigaciones revelan que todos los hombres nacemos con un potencial creativo més o
menas equitativo. Ademds cxisten prucbas de que la creatividad puede recuperarse en
personas que la tienen sepultada bajo barreras, tanto personales como del medio ambiente
en que s¢ encueniran. A través de programas y Lécnicas de adiestramicnto creativo se
puede ayudar a resolver problemas de muy diversa indole en forma creativa,

En gran parte la creatividad depende de que conservemos auestra capacidad de
asombro y curiosidad que manifestsbamos durante nucstra inlancia. Desgraciadamente
desde e} primer momento los sistemas escolares nos van coartando nuestra imaginacioén y
nos van encasillando dentro de una sola manera de pensar, cerrindonos a ideas nuevas ¢
innovadoras.  Los nifios en su constante explorar de! mundo que les rodea descubren
relaciones entre diversas cosas que aparentemente no la tieacn, sin embarge conforme ¢l

nifdio s¢ va convirtiendo eo adulta esta cualidad se va perdiendo,
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“El adullo va dejando a un lado 'su capacidad de imaginacién, va perdiendo cl interés

por las.cosas y experiencias nuevas para encerrarse cn una vida mon6tona y gris.

A continuacién presentamos una seric de mitos y realidades sobre la

creatividad: .

o MITO

La Creatividad solo cxiste ¢n los genios,

La" Creatividad es independiente de fa
inteligencia.

La Creatividad no puede ser ensciiada.

La Creatividad sc desarrolla por sf sola cn
un ambiente estimulante.

La Creatividad se produce primordialmente
por procesos inconcientes. .

f.a Creatividad al igual quec la intcligencia,
resulta de adaptacion al medio.

REALIDAD
Todo hombre posee una cuota de Creatividad
potencial,
La Creatividad cs una forma de la intefigencia.
Cualquier persona  puede  desarrollar  su
Creatividad a teavés de su cullivo.
No basta un ambicnte estimulante para que se
desarrolle la  Creatividad, se requicre
caltivarla,
La Creatividad se produce primordialmente
por  procesos concienles  deliberados, que
inleractiian con procesos inconcientes.
La Creatividad

rosults  principalmente  de

vrocesos de inadaplacion al medio.

Como podemuos observar, s¢ han tenido grandes avances y descubrimicntos al respecto

de fa creatividad que apoyan la gran nccesidad de¢ rescatarla, desarroliarla y aplicaria

para la solucién de problemas. Diversas investigaciones revelan que la ereatividad aporta

los siguientes benelicios:

- Nos permite ver las cosas desde puntos de vista nuevos y distintos.

- Nos ayuda a apartarnos del pensamicnto estereotipado y limitado.

- Incrementa la sessibilidad para

¥ oportunidades,

los probl idades

- Nos ayuda a ser mis independienles de los demas y a confiar en nosotros

mismos.

- Nos ayuda a cultivar un espiritu de exploracion, aventura y desafio 2 1a vida,
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2.2.0. Definicién de Creatividad

Crear es buscar nuevas scluci a prob empleand ¢todos no légicos.

Esto cs, en’la bfisqueda de soluciones ‘creativas™ no deberemos emplear unicamente

" sistemas de

P i logico, deductivo o inductivo.. que son precisamcate los
esquemas mentales que nuestra cultura se ha empedado en inculcarnos desde nidos.
o ‘En pocas palabras: pensar de otra manera a la habitual.

Un invento puede no ser creativo si es una desviacién légica de algo ya:
preexistente, no constituyenda sino una mejora, légica también.

Por “consiguicnte, pensar con  Creatividad resulta ser una  actividad no
excesivamente [recuente, ya que cuesta habituarse a lo insdlito, aunque el

principal problema no es tanto “cl pensar” como el hacer que los demis admitan
soluciones no pensadas por ¢llos v se¢ aparten de lo trillado v lo rutinario.

La actitud mental mas apta para Ja Creatividad seria Ja imaginacion ilogica, donde
todo es posible, donde no se siguen csquemas preparados de antemano y donde el
pensamicnio ¢s libre, totalmente, de dirigirse a donde guiera, sin cortapisas ni frenos,

Bsta actitud, precisamente,’es la que desaprueban los "légicos”, los “sesudos®, los
~doctos”, ya que les resulta inaceptable en absoluto.

Pcro qué nos sugiere la palabra “creatividad”, para de algin modo, familiarizarnos
con este Lésmino que vamos a wtilizar de ahora en adclante constantemente; 2l mencionar
la palabra quizd pensemos en:

*  Originalidad
Transfomacion tecnolégica y social
Sentido de progreso
Audacia, ¢éxito y prestigio
Asociaciones ingeniosas y curiosas

Talento para ver las cOsas coD 0jOS NUCVOS
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Capacidad de desestructurar mentalmente Ia realidad y reestructurarla

en formas diferentes y originales

*  Riqueza de soluci para los probl

* Riqueza de alternativas

Creatividad es una facultad distinta para resolver p'roblcmas.

persona producir idcas o productos originales, ndaplabics {que dcsémﬁéﬁan(l}nn'funciﬁ;
atil) y plenamente desarrollados. ' SRS .

Creatividad e inteligencia parccen estar basadas en facultades mentales difcrentes.
La inteligencia depende de las facultades para razonar de una forma tal ﬁuc conduzea a
una solucien precisa y correcta de un determinado problema.

Para Guilford la intcligencia cs ¢l "pensamicnto convergenic” y la Creatividad la
denomina  “pensamicnto  divergente®, que lo define como: "una  actividad mental
innavadora y original que sc aparta de los moldes convenclonales y produce mas de una
solucién aceptable a un problema.

Torrance nes dice lo siguiente acerca de [a Creatividad: "Habitualmente se fe
define en términos de un proceso o de un producto, pero también pucde ser definida ea
términos' de una personalidad o de una condicién ambicntal™ también nos dice: “la
Creatividad ¢s ¢l proceso de apreciar problemas o lagunas cn la (ormacion de ideas o
hipédtesis, la vetificacian y. modificacion de eslas hipétesis y la comunicacion de los
resultados y cste proceso puede determinar productos muy diferentes, verbales y no
verbales. coneretos y abstractos™.

Maltzman opina que la Creatividad ¢s “producto de una conducta dada y las
reacciones de otros miembros ante dicho producto®.

Para Charles M. Vervalin, Creatividad ¢s el "Proceso de presentar up problema con

claridad y lucgo originar o inventar una idea, pto, nocién o esq seglin lfneas

nuevas © no convencionales®,
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Maturo Rodr‘gucz define:: al lérmmn 'Crcallvu!:\d' comoa: “la capacidad de dar
origen a cosas ‘ouevas y valmsas‘ Y la :npucldad de encontrar nueves ¥ mejores modos, de
hacer las cosas® i

La crengi\'idad. en’ cuanto a cuwalidad humana, es un hccho psicolégico y, por lo

- tasto, debe estudiarse Vdcsde ¢l punto de vista de los sujetos implicados. Es nuevo lo que
s¢ lc; ha ocurrido a vn individuo y lo que ¢l ha descubierto; y no importa que en otro
lugar del mundo otra persona haya llegado a lo mismo,

Como Guilford lo sciiald, el pensamiento humano tiene dos aspectos contrapuestos;

_ca efecto, hay:
- Un pensemicnto légico, deductivo, "convergente®, analitico, que conduce a
“soluciones”.
- ~Un pensamicnto creativo, imaginative, “lutesal” (como lo definio De Bono),
_divergente, que conduce a “ideas”,
Mintzberg explica el comportamiento de los hemisferios cercbrales en los procesos
~ del pensamiento. En el hemisferio izquicrdo, en siniesis, estd el pensamiento vertical,
Iégién, “planificador”. En ¢l derecho, ¢l lateral, ¢l creativo. En unas personas estd mas
dcsnrmllad’n ¢l hemisferio izquierdo (;por razébn de prictica y habite?): son los
planificadorcs. En otras, los “creativos”, ¢l derecho.

Después de haber estudiado estos conceptos podemos llegar a la conclusién de que
la’ Creatividad es una caracteristica del ser, que consiste encontrar caminos para hacer
algo diferente de lo que hasta ¢l momenlo se ha realizado o conocido, para résolver un
problema o cubrir una necesidad,

En ¢l caso de la Ingenicria, la Crealividad es una herramicnta muy importante
para resolver problemas o cubrir necesidades, por ello el producto de 1a Crealividad debe
ser algo factible de utilidad para ¢l hombre, es responsabilidad de este profesionista
hacer que cse producto, rico en ideas, se malterialice en accioncs concrelas, como se

cxplicara mas adefante.
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. El Proceso. Creativo

cjor ¢l 'co s necesario- estudiar el

en ‘el fondo el proceso creative “involucra: tres” fases

"~ Para’;Mauro® Rodrigucs;

) :‘;fundﬁ;ﬁcnlnles -
7’ Vun‘:ra:‘descslrucluracién de la misma realidad
- u;m reestructuracion en lérminos nucvos
P En‘ ‘d.iclmv proceso os de sentido comin, reconocer una efapa oculta en la cual el
inconsciente act6a para generar ¢l producto creative, de hecho, informes autobiografices
de an.islas. y cientificos cunlenién,-llndnimcmcnlc la afirmacién de como partiendo de
una [ase preparatoria que no conducia a fin alguno, al cabo de algin tiempo s¢
generaban las soluciones.

Llama la atencian la etapa de “desestructuracion de la realidad”, etapa en la que el
“pensamicnto lateral” ticne cabida, puesto que cl ingenicro, debido a la formacion que ha

recibido, lieade a “erear” de un modo légico y deductivo, <5 decir. utilizando el
pensamiento “convergente” y descuidande ¢l modo en ¢l que las ideas fluven libre y
cspontineamente a través del “pensami¢nto lateral*, De esta forma los ingenieros
desarrollan cn menor medida el lade “divergente” con respecto al  pensamicnto
convergente.

En cstc trabajo sc preiende dictar algunas fincas de accidn para I’a\'orcc_cr ol
desarrotlo del “pensamiento lateral® del ingenicro y asl, de esta manera. incremenlar su
potencial creativo en forma armonica.

Woodworth reconoce que para los procesos del pensamiento sc dan cinco estados:

1. Eacuentro con una dificultad

2. Localizacién y precisién dc la misma
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:.3. " Planteamicnto d¢ una posible solucién

‘74, Desartollo 16gico de las jas del pl i

prog
5. Ullc}ioi;s obscrvaciones y procedimicntos experimentales que conduzcan a la
- aceptacién.o rechazo de la soluci6n-hipstesis.

: Pero tambi¢n dice que ¢l pensamiento creativo, se caracteriza por ¢l hecho de que
inaugura un nucvo camino de solucién que nunca antes habfa sido recorrido y considera
fxdccuada las fases propucstas por Poincaré. Segin este pran malcm.’:'lico pueden
distinguirse cuatro momentos:

1. Fasc de Preparacion

2. Fase de Incubacion

3. Momento de iluminacién

4. Verificacion

Patrick acepta al pensamiento creativo como un proceso unitario en el que se
incluyen la preparaci6n, incubacién, iluminacién y verificacion, pero cn el que cstos
aspectos se presentan continuamente, de un modo recursivo y sin interrupcisn, a lo largo
de todo el proceso.

Par‘a Mauro Rodrigucz, las fases del proceso creativo son  scis tlpicas y
fundamentales:

1.  El cuestionamicnto - e

2. El acopio de datos

3. La incubacion .

4. La iluminacién

5. La claboracién

6. La comunicacidn

Explicarcmos a continuacién brevemente cada una de las fases antes mencionadas.
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Cuestionamicnto, Es la fase inicial, consiste en percibir el problema y fundamentar )
los dos estados principales del mismo, ¢ estado inicial o actual y ¢ estado finai o futura..

Es cl fruto de la inquictud intelectual o de la curiosidad, o bien. de la necesidad. .

El que no sc planiea preguntas, no obtiene respuestas. :

Acopio de Datos. Una vez concrctizada la inquiclud. se dcbcn caplar en:la -

memoria todos los clementos de la rcalldad que pucdcn lnlcn:mt ‘a. mancra; de‘

hcrramlcnlas en el proceso creativo y especificamente en las etapas dc mcubac:én e

iluminacién.

sc explicarin juntas,

Una vez que se cuenta con tos clcmcnxos necesarios -.mpu.?a tl lrahnjo dc “utitizar

dichos clemcnlus para gcncrnr nlgo nuc ‘. Algunus relac: n esus clapns can 'la
inspiracion.

Es cn ;:slns etapas . en donde el Vinconscienlc sc hace cargo . del pfublema de I
creacion, los mecanismos que interviencn no son bien conocidas, pero el bcsfucrzn que se
desarrolla no es voluntario; un ser humano no decide {de manera consciente) cuindo

iniciar esta ctapa o como desarrollarla a detalle.

3t pfnsnmicnlo lateral se desarrolla principalmente en estas ctapas.

Es tipico el caso del estudianie que después de horas de tratar de resolver un
problecma matemdtico decide dormir y al despertar tiene la solucién del mismo, en
realidad ¢l no supo en qué momento resolvié el problema debido a que las etapas de
Incubacitn ¢ Huminacién se dicron automiticamente.

Otro cjemplo es el de Arquimedes que enconted el principio del peso especifico de
los cuerpos estande ¢n un momento relajado en ia baficra.
Elaboracidn. Este es cl paso de la idea a la realidad externa, el puente de la idea

en “bruto® a la idea en “detalle”,
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Se requiere c;lar cn conlaﬁo con la realidad externa .y con el u.mndo de las ideas
en:forn;aval(e'rn.\da: y constante.

k El pmén:m de las etapas anteriores es una idea r;'nuy geaeral, es por cllo que debe
cu’nt’rcli’za’rsc‘en esta etapa; para cllo el ingenicro debe detallar y conformar la idea en
" términos de costo, riesgo, mano de obra, tiempos, especificaciones técnicas, ete.

En esta ¢tapa tiene cabida ef pcnsamicn‘lo convergente.

Cowmunicacién. S5i no s¢c da a conocer Jo creado no tendrd validez ni ul'ilidad.

Un sistema productivo no serd una creacién hasta que ao se implemente o por lo
menos se discuta en el consejo directivo de una empresa.

La comunicacién debe ser clara, precisa y de clla depende que el proceso creativo
a0.sea intesrumpido y por tanto, quec la idea trascienda, sicndo 6til y valiosa para el

‘ hombre.

"Es ugma lastima que tanta gente crealiva no llegue a aprovechar su potencial a
causa de su falta de habilidad para convencer a otros del valor de sus ideas”, (McMursy).

Si la idea mo es comunicada, ¢l proceso creative no fuc (crminado y la
im plantacién de ésta no podra lograrse:

'En- conjunto las ideas son relalivamente abuadantes, es la implantacion la que
resulta mds escasa” (Levint).

Cabe reiterar que durante ¢l proceso creativo sc utilizan tanlo el pensamiento
“lateral’, como el pensamicnto “convergente; cf ingeniero por su formacién desarrolla
mas el segundo. para que cl potencial de este profesionista sea armonico, se debe
im1;ulsar el desarrallo del pensamicato "lateral”,

2.4.0. Barreras de la Creatividad

En la realidad ¢l proceso se ve (recucniemente entorpecido por barreras que le
restan efectividad o distribucién, en esie capftulo sc analizan desde cuatro puntos de

vista.

25



2.4.1, Barreras relativas al individuo

El individuo tiene oscurccido su potcncial creativo debido a caracteristicas
indeseables o “actitudes que no favorccen la creatividad® de su cardcter y
comportamiento.

En estas actitudes anticreativas encontramos las siguientes:

- El temor al ridicuto, porque ¢l individuo teme a cxponer una idea nueva que
lo desprestigiaria o lo pondria en posicidn de ser criticado.

- El instinto de propledad de las Ideus, que dificulta enormementc ¢l trabajo en
grupo. al defender la idea propia por cncima de los demias ¥ no hacer muyores csfusrzos
por buscar olras.

- La perezn mental, ya que cl ser humano tiende a preferir lo "que inventan
ellos™. 3 hacer el esfuerzo preciso para pensar por su cuenla,

- Los circulos autolmpuestas. Al considerar la :on\iécién gratuita y arbitraria de
que “vo 0o soy crealivo”, o "no lo puedo ser en mis circunstancias”, el individuo se limita
a sf mismo.

- El seguimiento de las normas sin espirity critico, que impide la creatividad y

¢l mejoramicnto del entorna,

2.4.2. Barreras relutivas a lo cultura organizacional

Este tipo de burreras son provocados por la cultura erganizacional que impera en
las empresas, y en la que se desalicnta la creatividad grupal o individual.

La cultura organizacional es ¢l conjunto de costumbres, credos, estructuras y
procesos, que se aceptan para interactuar cntre sf y con ¢l exterior.

Algunas barreras de este tipo son las siguientes:

- La rutina, en las actividades que petrifican el resorte de la creatividad y se

prefiere que se de todo hecho porque no se quiere pemsar por su cuenta.
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- LI buracracta, se permite que la organizacién lcnga eslmcluras y pmccsos quc

l'orma 6ptima’sin permitir mejoras.

Los procedimientos prefabricados, que. i n
hacer las cosas porque todo estd resuclto,
- La faita de desalio en el trnbuju.'Euandciyésl'o:#t; ;uclye'

importante, no hay retos.

2.4.3. Barreras relativas o) lider de la organizacidn.
La atmésfera que rodea a toda una organizacion estd condicionada casi sin

excepcién, por lo que se lider dispone del modus o di; de ahf se desprende la

influencia que éste tendra en ¢l proceso creativo grupal e individual de sus subalternos.
Existen muchos tipos de lideres, algunos son exigenles y rigurosos, mientras otros
manticnen un ambieate de libertad y tranquilidad; el anélisis de la manera en que los
Iideres entorpecen el proceso cretativo no es dnico, sino que depende del entorne y en
general de la situacion (liderazgo situacional). Sin cmbarge, algunas barreras de la
creatividad originadas por los lideres son las siguientes:
- El julcio de Ia experfencia, cuando cf lider asegura de anlemano que “eso no

funcianard, ya Jo hemos intentado antes..”. Con esta actitud se¢ imposibilita totalmente la

queda de nuevas soluei a los problemas
- El nv e¢scuchar a lus demads, cuande imtcntan promover upa nucva idca o
sugerir alguna mejora de algo; esto causa que los subalternos pierdan motivacién y ea el

future dejen de ser creativos,
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- Elr‘rt;n dar los yclem,enln: necesarios para la creatlvidad, ac:.m ;:}a:qﬁé: loS‘;
subalternos carnzéun' de informaci¢n o de las herramicntas para cfc‘a’r ln——":'qlic_r;do o pviéra.’\i
solucionaf los problemas. b =

La mala comunicacién
conozcan - hacia "dénde debe

permanczcan inactivos,

2.4.4. Barreras relativas a las condiclones fislcas.

Sin duda alguna las condiciones fisicas (tales como la-iluminacién, tcmpcrnl’ura,
ruido, decoraci6n, espacio, etg,) son factores que afectan el procese creativo.

En relacién can eslo, no exislen reglas absolutas y puede verificarse aquclio de que
los extremos se tocan, Un medio mendtono, tranquilo. estitico, pucde ser tan ¢cnemigo de
la creatividad, como un medio inestable tempestuoso, azelerado y caético.

En el primer caso, la pobreza de estimulos origina reacciones pobres. rutinarias,

perezosas y estereotipadas. En el scgundo caso, ¢l cxceso de estimulos origina la

saturacion de los sentidos y ¢l proceso creativo se ve entorpecido y estancado,

2.5.0. Los climas anticreativos.

Las barrcras de la creatividad ¢n su conjunto crean climas, que no favorecen la
creatividad, dichos climas son atmésleras pecultares que rodean o cada organizacién y
obstaculizan ¢l proceso creativo; un cjemplo de un clima anticreativo es ¢l siguienie:

Considere una empresa pequeira con las siguientes caracleristicas:

- Los cmpleados presentan pereza mental, se autolimitaa y siguen las normas sin
temer espiritu critico.
+ Los procesos de trabajo de la empresa son burocréticos, rutinaries y rechazan

cualquier cambio,
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- El director de la empresa no escucha las nucvas ideas de sus cmplcndbs y no
comunica los objetivos v misién de 1a empresa a ellos.
. Las oficinas no son agradables y carecen de iluminacion suficicate. ventitacién yq :
del mobiliario nccesario para ¢f buen desarrollo det trabajo,
7 2.6.0. Impulsores de Ia Creatividad

Los impulsores de la creatividad tienden a favorecer ¢l sano desarrollo del proceso
creativo, al igual que las barreras, dstos pueden analizarse desde cuatro puntos de vista
relativos:

* El individuo

* La cultura organizacional

* El lider de |2 organizacién

* Las condiciones fisicas

2,6.1. impulsores relativos al individuo

Un individuo altamente creativo cs capaz de motivar la creatividad de toda una
organizacién, la creatividad grupal depende en gran medida de la individuval, pero gc6mo
saber quién ¢s un individuo altamente creativo?

A conlinuacién presentamos las dos actitudes contrastontes entre un individuo que

es s0lo un espectader ¥y otro que es un hacedos creativo, segin Stanley A.Czurles:

ESPECTADOR HACEDOR CREATIVO

IS UN OBSERUADOR.
BSCA AVE ALOO LE SUCDe.,
DISTRSTA SOL0 TIOGRORALMENTE, POCRS O EFiNINS
COMSECORMCIAS.
IS ARRSTRADO A LAS RCTIVINGRES,
E5 PROCLIVE &L ASRRINIDNTO.
MO DIERINENTA DISATIOS FROFREXS,
PITRINENTA 10 QUE IS.
ESTh SINTTO A oW EWEJECINI DXT0 ISPIRITWAL MEXTAL
FISNITN.

SE IWIOLUCRA, EXPERINENTA LOGROS PERSOMALES,
ES AUTOEST[MULANTE, COMTROLA MICHAS COMDICIONIS,
TXPERINENTA UM CONTIHUA SATISFACCION, LOGRA
RESULTADOS TAMGIBLES ¥ FUNCIOWA CON MAS EFICACIA,
SELECCIONA SU PARTICIPACION EM FORM PLANZAMM.
1O ESTIMULAN 145 PROFLIMAS DESAFIANTES,
ASPIRA A S & MEDIDA QUE ALCAMIA MUEUAS KOTAS.
DIt Lo QUE PODRIA SER.

DISFRUTA DE UM ESPIRITD RVEMIL.
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_ A continuacion sc presentan las caracler;sticas arrojadas por un estudio realizado

" .

¥ i)or el profesor Viktor Lowenfield, de la Uni idad de P ylvania, para
el _perfil del individuo altameate creativo.
1.~ “Sensibilidad: E| individuo altaricnte creativo pucde percibir tas necesidades,
aclitudes y sentimientos de los demas, al mismo tiempo capta Tas situaciones con las que
S enfrentan.
En gencral, sabe reconocer al mismo ticmpo los delalles ¥ la_s situaciones
valrub‘ales.‘ )
B La sensibilidad provee la matetia para cl trabajo del pensamiento.
2.- Capacidad de redefiniclon: Esto se refiere a la capacidad de reacomodar
i‘deas. conceplos, gente y cosas para utilizarlas de maneras nuevas.

3.-  Capacidad de aobstraccldn; Sc rcfiere a la capacidad de analizar fos
componeates de un todo y sus relacenes cntre sf, es decir, extracr detalles concretos de la
realidad para combinarlos entre si.

.- Coherencia de organizacién: El individuo altamente creativo posce la
capacidad de organizar un proveclo, expresar una idea o crear un disedo, os decir, de
integrar nucvas formas y combinaciones de los clementos y conceptos abstraidos en su
mente.

5.+ Orlginalidad: Se rcficre a dar respuesias poco comunes a las siluaciones
problematicas, utilizando caminos no necesariamente convencionales.

A las caracteristicas anteriores sc¢ agregardn otras propucstas por Mauro ‘Redriguez,
¥ que son las siguientes:

6.+ Curiosidad Intelectual: Para ne encerrar a la mente en rutinas estrechas y
4ridas de lo ya conocido. Las personas altamenle creativas viven em  constante
cuestionamicnto.

7.~ Autoestima: Para tener ¢l &nimo de intentar y fracasar, de oo depeander de las

ideas de los demds y tener scguridad cn lo que se piensa y se hace.
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8.- Audacia: Sc reficre a la cnpécidnd de al’ron’in} .ln iesgos, nbn}lén'dbk de .'los B

caminos conocidos ¥ sicndo rebelde ¢ inconfarmista-consts:

individuo se alejard del statu quo.

en' lo que hace y pretende.

2.6,2, Impulsores relatives a Ta cultura organizacional :

Como ya mencionamos, la cultura organizacional es el conjunto de costumbres,
credos, estruciuras ¥y procesos que todos, y cada una de los clementos de la organizacitn
aceptan para inleractuar enire st y :’on c! exterior. Algunas caracteristicas de la cultura
organizacional creativa son: -

* Plantear claramente la misién de la organlzacién, para vstablecer objetivos

claros y realistas, La misién e¢s una cxpresion conceptual de lo que ¢s ¥ hace la
. organizacién. D¢ esta forma los esfucrzos creativos de todos los implicados cn la
organizaci6én estardn enfocados hacia una meta er comun.
*  Eliminar e} burecratisme, para que la organizacién sca mas flexible y sus
procesos menos rigidos, dejando espacio a ta libertad de pensar,

* Mantener un ambicnte de reconocimienta a la creatividad, donde se premic a

individuos y grupos creativos por sus aportaciones .

2.6.3. lmpulsores relatlves al lider de Ia Orgacizacién

El lider pucde hacer mucho en lavor de Ia Creatividad de [a organizacién,
despertando la Creatividad de sus subalternos.

El lider creativo ideal es un instructor y un preceptor de la Creatividad, que
respeta y hace florecer las ideas a su alrededor.

Este lder siempre debe procurar:
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* ' Dar oportunidad de eq se mente. Para que Jos individuos

. puedan crear sin_temor a equivocarse, y si alguna vez lo hacen tendrin que aprender de
ello para en el futuro mejorar,

¢ Delegar la autoridad ampliamente, E) lider creativo ideal delega la autoridad
y rcs};onsabilidad. evitando crear obsiculos como la obredireccidn o el exceso de gufa.

El cmpleado creative necesita un clima de pensamicato libre, mas afdn,
r{ccesila autoridad para llevar a cabo sus experimentos sin ecxcesivas trabas de
supervision.

El emplecado creativo se comprometerd a mantencer entcrado al jefe (lider) de
todo lo que hace y cemo lo huce,

. Mantener una comunicacién estrecha, dec lo anterior depende evitar
desviaciones “entre los objetivos del jefe (Mder) y los resultados aporiados por los
em pleados,

Ademas, de esta forma, el jefe estard al tanto de lo que los empleados
necesitan y de sus progresos.

" La comunicacién debe ser oral, pero también escrita, a través de informes
técnicos, ’

. Mantener una motivacién alta er los empleados. Procurando que los
empleados estén a gusto con 5u trabajo, ereando alrededor de ellos un ambicnte de reto y
desaffo, preocupéindose por cllos como personas y no como cosas, aportindoles todos los

elementos que requicran, pagandoles bien, ete,

sobre los empl Para lograr resultados

*  Ejercer una presion

s 1 dq

creativos Gtiles, el jefe debe una p sobre los cmpleados
creativos, debe tener objetivos especificos y piazos claramente definidos para lograrlos,
Durante los perjodos de crisis o guerra surgen mucho m s inveatos que

durante periodos similares en que no hay presion.
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) Proporclonar todos los elementos de trabajo, para que cf proceso creativo no
se detenga pm; falta de cllos, o la motivacién de los empleados disminuya al no sentirse
71’17pnyad’0'5 pon; ios superiores.

o I Pr:;:z|lr la creatividad, cuando alguien proponga algo que mejore el objeto

creado.

2.6.4. Ympulsores relativos a las condiclones lisicas ,
“Las condiciones fisicas deben promover la Crealividad de los empleados, para eflo
no hay. reglas absolutas, pero cn general se debe procurar que los empleados estén a

gusto, contando con fas condiciones de temperatura, iluminacion, clima, decoracidn, ctc.

estimulantes para su potencial creativo.

‘ 2.7.0. El Clima Creativo

Un clima creativo es la atmosfera que rodea a una organizacion favoreciendo el
proceso de ésta; el cual estid integrado por impulsores de la creatividad,

Existen tantos climas crealivos come organizaciones,

Far.a mejorar ¢l proceso creatlivo ¢n una osganizacién s¢ requicre primero, hacer
un diagnéstico del clima imperanie para delectar qué barreras ¢ impulsores de la
creatividad sc ticnen. A parlir de csto, sc implementardn los impulsores que eliminan a
“las barseras.

El ingeniero debe saber hacer uso de las siguientes herramientas que cortribuyen a
gencrar climas creativos:

1.- Emplear a personas sltamente creativas, para que interactfien con los demés
micmbros de la organizacion y estimulen la creatividad grupal,

De esta forma se¢ contribuirs a su vez a despertar el potencial creativo de log

emplcados que hasta la fecha no hayan mostrade.
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El peligro que existe es ¢l "ahogar” la :rcali;ridad de los allal’n;‘nlc’ creativos al
ubicarlos ¢n un medio que blogueés su cren‘lividad. i ‘7 7

Los altameatc creativos deben reunir el perfil descrito en impulsores de la
creatividad relativos al individuo.

2.- Utilizar técnlcas grupales que favorezcan la creatividad, a través de un modo
si;lcmélico enfocado a explotar la creatividad de un grupo con la idea de que muchas
cabezas picnsan mejor que una.

Tambi¢n sc contribuird a despertar ¢l potencial creativo de los empleados que
no hayan demostrado serlo. :
Mas 4.1dclamc se propondrén varias técnicas que favorecen Ja creatividad,
3.- Crear una cuftura organiacional creativa, que contenga las caracteristicas

mencionadas ¢n los impulsores relativos a la cultura organizacional.

4.-  Selecci al lder ad do para un determicado grupo de empleados,

utilizando los impulsores relativos al lider de la organizacion.
5.- Mantener condiciones [isicas propiclas para la creutividad, ulifizando los

impulsores relativos a las condiciones [fsicas.

2.8.0. Creatividad e Innovacién

"El producto de la creatividad lo deben constituir ideas y conceptos en cantidad y
calidad, para lucgo por medio de 1a innovacién cristalizarlos en logros concrelos: mejores
procesos, productos, servicios y formas de geacrar objetos valiosos al hombre” (Picazo).

Lo anterior muestra que cXiste una brecha entre ¢l mundo de las ideas y
conceptos, y el mundo de las acciones concretas. El ingenicro en su labor profesional no
puede quedarse en el primero, a partir de éste debe lMegar al segundo. os decir, convertir
las nucvas ideas en acciones concretas.,

Ya se menciond que la Creatividad “consisic en cncontrar caminos para hacer algo

diferente de lo que hasta ¢l to sec ha lizado o ido, para resolver un
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problcr‘na o‘ cubrir una necesidad”. Pero con frecuencia lo que falta mo s séle
Creatividad en el sentido de la creacion de ideas, sino innovacion cm cl sentido de la
produccién de actividades, cs decir, implementarlas. En conjunto, las ideas son
.‘ relativamente abundantes, su implantacién es fa que resulia escasa.
Ahora bien, Innovacién es materializar conceptos e ideas en logros y acciones
cor;c:elas, detallando, conformando y confrontando dichos conceplos e ideas con la
o rcaiid;id practica. ,
Existe un grao riesgo en los organizaciones, cuando sus ideas creativas no so;:'
picstas en practica.
El individuo y la organizacién que busquen ser creativos, corren el riesgo de no
irﬁplcmenlar con acciones concretas sus idcas creativas, :
Dicho riesgo es disminufdo invirticnde esfuerzo para lograr la innovacién a partir
de la Creatividad.
En el caso de} ingenicro la innovacién debe estar especificada en términos minimos

de costo, mano de obra, tiempo, rentabilidad, medios nccesarios, ete.

2.9:0. Técnleas que fuvorecen la Creatividad

El constante objetivo de la industria en la actualidad ¢s cncontrar caminos para
utiizar mas eficientemente las tecnologias, enriquecer nuevos mercados, incrementar las
ventas y aumentar la productividad de los bienes y servicios, poniendo especial atencion
en las tecnologias del madana. Es por cllo que la administracion debe conocer los
cal;lbios y retirar las barreras que obstaculizan nuevas ideas, implementando 1écnicas que
favorczcan la creatividad y por ende oucvas ideas,

Las téenicas de grupo aplicadas a las empresas pueden resolver problemas

¢ innovar soluciones que incrementen la productividad,
A continuacién mencionarcmos algunas de las \écnicas mis importantes para el

desarrolio de la creatividad.

35



Modelo del proceso de innovacion

Generacién de - Procesamiento 7 Preparacion para

Ideas

Y

de las ideas la ejecucion

Ejecucion

i

| e
|

La innovacién no consiste en un sdlo acto sencillo. No s la nueva
comprension ni el descubrimiento de un fenémeno nuevo; no es un
reldmpago de inventiva creadora ni el desarroito de un nuevo produc-
to o proceso de fabricacion; no es simplemente la creacion de nuevo
capital o nuevos mercados. Implica mas bien ia actividad creadora
en todas esas dreas. Es un proceso integrado en que muchos actos
suficientemente creadores, desde la investigacion hasta el servicio,
se unen de modo total para alcanzar una meta coman.

- — —~ -




TORMENTA DE IDEAS.

El fuadador de esta técnica es Alex Osborne; ¢l nombre cn inglés de cslnriécnicn
es BRAINSTORMING; csta palabra fué usada para describir las secciones en las: cuales
todos los individuos literalmente ponfan sus mentes pﬁru gencerar una Ilu;ria de idecas'y nsi
tener un gran rango de posibles soluciones para atacar un problema especifico. ’

El principio es sencilto: fos recursos creativos de varias mentes que trabajan- juntas.
son superiores a las de una sola mente.

La técnica puede generar ideas para nuevos productos, servieos, técnicas de:
produccién. Liacas de distribucion, métodos de ventas, control de costos, elg.

Algunas ventajas son las siguientes:

Genera una actitud de progreso y participacion entze los empleados,
- Desarrolla ¢l trabajo en cquipo, ¢l compaferismo y la cooperacidn.
- Motiva a los empleados a trabajar porque los hace participes de la solucion de
problemas.
- Facilita la comunicacién entre los diferentes niveles de 1a empresa,
- Aumenta fa autoestima y el respeto de los subordinados.
Esta técnica {unciona con uno o varios grupos de empleados, con un namero de
'inlegranles de 5 a 12 v con un l{der para cada grupo,
Par establecer una medida, media hora de sesién debe producir 50 ideas, de las
cuales 5 serin las més valiosas.
Todaos los participantes deben conocer los cuatro principios bisicos de la téenica:
1.- No criticar las ideas propuestas durante la sesién.
2.- Aportar cualquicr idea por exlrada que pucda parecer.
3.- Elobjetivo es generar una gran cantidad de ideas.
4.- Es vilido modificar o mejorar ideas propuestas para integrar y proponer

nucvas ideas.
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VAI p'rincipio de la sesién es obligacion del tder definir el problema y bacer que
todos lo comprendan. 7

Los participantes deben estar familiarizados con el 16pico del problema, pero no es
necesario que scan cxpertos, de hecho s¢ recomicnda que no se recurra a cxpertos,
debido a que cllos ticnen idecas preconccbidas y rigidas,integradas con aaterioridad.

Los grupos pucden estar integrados por gente del mismo givel o de distintos
niveles, scgtin coavenga. Si la gente es del mismo nivel las soluciones tendrén ¢l mismo
punto de vista, pero 1z profuadidad de ellas serd clara, en cambio, ¢i los participantes
son de niveles diferentes, las soluciones s¢ veran cariquecidas con un rango amplio de
puntos de vista.

Lo que sf es recomendable, es que tos grupos tengan una rotacion de participantes
constante, porque asi se evitaran los.juicios de grupo ya preconcebidos.

E] ambicnte debe minimizar la ansicdad y la tension, para cllo se recomienda que
se eviten las salas de juntas administrativas y se recurra al uso de salones de hoteles, elc;
ademds de utilizar masica o cualquier medio que favorezca una atmdsfera creativa.

Se recomicnda Jue las sesiones sean de 30 a 45 minutos y haya descansos de 5
minutos minimos.

Se debe tener un mecanismo que facilite ¢ almacenamiento de las ideas ya sea en
cinta magnética, o en papel.

Las ideas dcben scr evaluadas por dos o tres micmbros de la

admiaistracién, algunas veces una porcibo de una idea se puede combinar con olra
para gencrar una nucva.

La cvaluacién debe ser hecha por las personas encargadas de resolver el problema
directamente.

DISCUSION 66.

El creador de esta téenica es Don Phillips, el grupo de creatividad esid integrado

por; seis micmbros, quienes en seis minutos encoatrarin la solucién a algdn problema
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especifico, estos seis miembros incluyen a un lider y a un io. Terminados los

seis minutos a cada grupo se le da otro problema para ser resuello em el mismo tiempo,
coel ildci moderars Ia discusién y el sceretario claborars ¢l reporte de la conclusion
cncot;lradn.

- Esta t¢cnica no requicre de gran tiempo para llevarse a cabo y ademds debido a la

cantidad de miembros del grupo evita la timidez y ¢l miedo a participar.

TECNICA DE GORDON.

William J. Gordon es ¢l creador de esta técnica, que consiste en dar a conocer el
problema a un grupo de ldcres, después este grupo de lideres dars a conocer, a su vez,
dicho problema a los miembros de su grupo y ellos con la mente en blanco empezarin a
buscar la solucién de una forma meditada y cuidadosa. La ventaja principai de esta
técnica es que permite dar al jefe una visién enriquecida con muchos puntos de vista de
ta solucidn del problema.

Uno de los objetivos es que los lideres preseaten con su grupo una solucién
especifica y la defiendan. Para cllo el lfder debe ser wxcepcional para guiar al grupo a
una solucidn especifica sin destruir la ereatividad de los micmbros,

Se recomienda que los miembros scan ¢xpertos en diferentes campos, para que asj
aporten difercntes puntos de visla a la solucién del problema.

Se  prohibe criticar  durante la  sesién,  Cada  sesion  dura  tres  beras,
aproximadamente, y sc permite enire sesi6n y sesién un periodo de descanso para que las
ideas se incuben.

Como se pucde apreciar la disponibilidad de tiempo de los participantes debe ser

muy amplia,
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TECNICA nELmu‘. ‘

apinioncs y sc clabora una lista con los nombres: dc los par “pero sin relacionar

cada opinién con su respectivo autor; nuevamente se-da- al experto Ia lista anterior y

entonces -se tnicia un ciclo similar al anterior, donde las opiniones deben teader al

*** consenso, con esto Gltimo términa a técnica.

Se pretende utilizar la competencia y a la vez la cooperacion de los miembros, para

mantencrlos motivados. Los purticiy T fen aormal

7 te con ent

La técnica evita que surjan grupos que dominen lss opiniones o que inhiban la
participacion de los demas.

Al_gun-'\s desventajas son las siguientes:

- Eltiempo que dura ¢l proceso anula 1y espontancidad.

- Requiere de una gran motivacién de los micmbros para quc trabajen, aunque

realmente no sc traten cary a cara.
TECNICA NOMINAL DE GRUPO.

Esta ¢s una técnica disciada por Andsé P. Delberg y Andrew Van, El desarrollo

de Ia misma comprende cinco pasos bien definidos:
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" 1.- LISTANDO IDEAS. En el proceso interviencn de 5 212 pnm' pnnlcs, el llder '

se prcscnla y-.explica el funcionamicnto de In técnica, Cada parlmpnnlc tecube pnr -
eserito la del‘lnmlm del problema por resolver y también por cscmo propone solucmncs. :
De 12 a 15 minttes debe durar esic paso.

2.- REGISTRANDO. Cada parti

F P

en 3 & 4 palabras su'solucién a los
- dc,ljn}'ls. ino es vilido originar discusioncs. El lider registra Jas cexposiciones ¢n una-lista
‘ll;ll;?ldﬂ lista principal. Este paso no debe durar mas de 25 minutos, ni menos de 15. La
lista principal deber contener de 15 a 60 respuestas, debido a que el paso 1 es iteractivo.

4. CLARIFICACION DE IDEAS, S¢ eligen las mejores 5 soluciones de fa lista
ptincipal, cada participante explica cinco tazones de por qué eligié a la mejor solucién
desde su punto de vista, 4 dc la scgunda mejor y as; sucesivamente. El lider cuantifica
los volos .y anota en la lista principal las § mejores soluciones.

5.+ VOTACION FINAL. Los participantes vuelven a votar y cligen las mejores
ideas (pueden ser 9). ef Hder debe evitar discusiones y promover una votacién pacifica.
Por Ghimo ¢} lider registra !as mejores ideas ¢n la lista principal y asj el proceso cstara
terminado.

TE.CNICA 6-3-§

6 personas ¢n torno a una mesa redonda que cscriben 3 ideas cady 5 minutos en un
papel. A los .5 minutos se pasa ¢l papel al participante que estd al lado derecho
(izquierdo) y sc recibe del Jado izquicrdo (derecho),para anadir nucvas ideas o variantes
de las anteriores, gencradas por la lectura de la lista recibida. Sélo se pueden escribir
cada vez 3 ideas. El ejercicio dura 30 minutos (6 ruedas de 5 minutos). Ef méximo de

ideas (algunas duplicadas) es de 108 (6 hojas con 6 por 3 ideas).

ENSAMBLE DE IDEAS.
Llamado también “pool de ideas™, o lhink thank, es un grupo de 6 a 8 personas

que escriben la primera rueda de 4 ideas sobre un papel que deposiian al terminar en yn
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‘recipien‘té en"cl centro de 1a mesa. Se coge al azar alguno de los papeles que dejan los

'parucxpan!c y se anotan auevas ideas producidas por la lectura de las anteriores (o

aﬂaduﬂﬂs pur cl ptnccsn propio de generacién de ideas). Se interrumpe el proceso a los 30

6 -IU mmuws.

‘ANALISIS MORFOLOGICO,
: Se con;lruye una matriz bidimensional o tridimensional que combina las diversas
discusiones dc un tema (por cjemplo, formas de cnvase de un producto, catcgorias de
calidad, estado fisico de presentacién, etc.). e trata de cubrir las casillas de la matriz
con algin criterio: si existe, si es paosible, si es irrealizable, etc. La matriz de Igor Ansoff
de productos/tecnologias y mercados/clientes ¢s un cjemplo de aplicacion del analisis

morfolégico (abandonando su objetivo inicial) a la planilicacién.

CARPETA DE DIBUJOS/CATALOGO.
El métedo ¢s un modo de generacién individual de ideas. Sc cscriben pares de
palabras (imagenes, ideas) sugeridas por la consulta al azar de las piginas de un libro,
cal.‘:logu.. revisla, cte., y se relacionan con cl problema que se quiere resolver, en busca

de una solucién original. El método de ta carpeta de dibujos es una variante realizada en

grupo.

CUADERNO DE NOTAS COLECTIVO.

Se envia un bloc a un conjuato dc personas geograficamcnle distanciadas para que
escriban cada dfa una idea y s6lo en relacién con un tema. A los 30 dfas han de enviar el
cuaderno sedalando las 3 ideas que considercn méas adecuadas y algunas idcas
complementarias que har surgido como counsecuencia de Ta reflexién de todo un mes. Las

respuestas de los cuadernos se resumen y envian a los participantes.
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DESCRIPCION IMAGINARIA DE MEJORAS
Cousiste e¢n olvidar por un momento cédmo son determinadas cosas para’ peasar
cémo podrfan ser, cquivale a cjercitarse en desestructucarlas, es decir, signilica
trascender la realidad actual ¢ innovar,
Existen un sinnumero de iéemicas ademds de las anteriores; el empleo de éstas

depende del criterio y necesidades del administrador creativo,

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTOQ

Una de fas técnicas de anélisis para ayudar a Iz solucién de problemas cs el
DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO conocido lambién como Diagrama de Ishikawa, ¢l
cual permite analizar los factores que intervienen en la calidad del producto a través de
une relacion de causa y efecto, ayudando a sacar a la Jur las causas de la dispersion y
también a organizar las relaciones entre las causas.

E! diagrama de causa y efecto por su forma recibe el nombre de “esqueicto de
pescado”, en ¢l que la espina dorsal ¢s ¢l camino que conduce a la cabera del pescado
que es en donde sc coloca ¢! problema que se desea analizar: las espinas o lechas que la

rodean, indican las causas y subcausas que lo provocan.

7 PALABRAS QUE GENERAN IDEAS CREATIVAS

Ron Phillips, uno de los mas ootables disefiadores de microcircuitos, recomicnda
siete pasos bisicos para transformar una idea conocida en otra que posea originalidad.
Tales modificaciones ayudan a ¢rear nuevos productos, mejorar su calidad y eficiencia, o
resolver problemas de diversa fndole.

Enfrentarnos 2 un problema sin disponer de un método para resolverlo es
gencralmente el peor de los caminos. Se puede elegir, por tanto, cualquicra que resulte

c6modo, sin olvidar quc ¢l método no cs mas que una cstrategia de atagque, El método
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que se pro”pone aqui ba dado ‘excelentes. resultados y su_eficacia radica on que - permite

s " BT

el

p 10 de un_probl “desde siete ‘di

o SUSTITUYA,

La solucién de un problema puedc depender sencillamente de que usted cambie
uno o varios clementos por otros. Examinecmos cste paso con un ejemplo:

Si estuviera obligado a escribir con una pluma de ganso, como hace un siglo, y cste
artefacto le resullara particularmente incémodo, usted buscar la forma de modifcarlo
para que el acto de escribir no fucra una labor tan ingrata. La punta de Ja pluma se
destruye con facilidad y basta quc trace unas cuantas lincas para que empicce a producir
borrooes vy sea preciso afilarla. La sustitucién permite escribir con méis svavidad y
limpicza. La pluma, sin embargo, conlinia siendo incomoda. Asi que decide sustituirla
por un mango de madera al cual coloca ¢n ¢l extremo la plumilla metilica. Inventa asf el

manguillo. logrando un producto novedoso.

COMBINE

Pcr; usted piensa quc cl manguillo y la plumilla pueden mejorarse, pues los
numerosos viajes al tintero, aparte de salpicar el escritorio, hacen muy lenta 1a tarca de
escribir. Combina, cntonces, el tintero y el manguilio, colocando el primero en el interior
del mango a manera de depésito, a fin de que permita el flujo constante de la tinta.
Logra asi una pluma fucate que le permite cscribir sin interrupcitn, Pero’cuando la
guarda en ¢l bolsillo, advierte que representa un peligro pars sus camisas y combina Ia
idea del tapon de rosca con la idea de su pluma fuente original, de modo que ahora el

instrumento ticne ventaja de ser realmente portdil,
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ADAPTE

Tomando cl cjemplo anterior, s¢ debe recordar que Ja pluma no ¢s perfccta adm.
Se debe (lenar el dep6sito con ayuda de un gotero, lo cual prescata inconvenientes en
particular si ticne mala puateria, introduciendo en ¢l mango una bomba de caucho que se
pucde lienar oprimitadola con una pequeda palanca lateral. Sc logra en csta forma un

instrumeato verdaderamentc novedoso y funcional,

AGRANDE O REDUZCA

Sin embargo ¢l volumen de tinta que pucde contener no satisface por completo las
nccesidades de los cseritos profesionales, y los demds rehusan utilizar las plumas que no
pucden mantener con [acilidad cntre los dedos. Asi que agrande cicrtos modclos, como
1as enormes plumas Montblane, y. el resto, fabricado en dimensiones apropiadas, lo

destina al mercado femenino.

UTILICE EN OTRA FORMA

En cstc paso usled puede dar rienda suella a su imaginacion. El transporte
vxperimentd un gran progreso cuando alguien decidio wiilizar las bawerias de tiro como
cabalgaduras. subiendo en cllas en lugar de ir a la zaga. Los gatos fucron utilizados como

celosos guardianes en los iemplos de Indochina, Un fabricanic de¢ camisclas promovio un

Iote de camisetas grandes como pijamas y aumenté sus ventas en ¢l mercado femenino. Y
un cantinero de Nueva York hizo fortuna cuando observé que uno de sus cocteles cra un
excelente limpiador de melales. De modo que su pluma pueda tencr tambiéa olros usos. y
dejo a usted la tarea de descubrirlos, pero vbseétve que cuando nos proponcmos utilizar
algo ea otra forma también sallan a ia vista las modificaciones que ¢s necesario hacer,
aunque es frecuente que ef objeto, tal como es, tenga aplicacionces que hemos pasade por

alto,
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ELIMINE

Es probable que si usted examina un procedimicnto advierta que ciertos aspectos
puedan scr climinados. En el caso de la pluma, puede suprimir algan clemento, aunque
tal vez sea nccesario sustituirlo por otro, La climinacién no es otra cosa que restar
clementos, ea particular se realiza con un objetive ccondmico, para simplificar algo, o

con fines estélicos, como un disedo publicitario,

REACOMODE O INVIERTA
Finalmeate, cambiar o iovertir ¢l orden de un procedimicnto o de los clementos de
un producto pucde traducirse e¢n ventajas, como puede ser cl ahorro de ticmpo o la
disminucién de costos. No es dificil que, sin reducic ni aumentar al personal haya
modificado cicrta organizacidon con el objeto de mcjorarla, reacomodando al personal,

Este paso, cuando sc discian circuitos que conticnen miles de elementos, resulta de gran

utilidad especial te para ap har el

pacio en superficies diminutas.
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Capitulo 3

~Ingenieria Creativa



3,10 Ingenieria Creativa.

En los G)timos aflos nucstro pafs sc ha cnfrcatade a uma dificil situacién ccon6mica
quie ¢n buena medida, se debe a que no supimos analizar bien lo que estaba pasando en
el mundo y a sus implicaciones sobre nuestras estructuras de produccién, gobicrno,
educacién, investigacién y desarrollo.

Aheora nos enfrentamos a grandes retos, a ta gran necesidad de reiniciar ¢] crecimiento
economico del pajs, buscando aprovechar al méximo nucstros recursos y capacidades.
Aate estc panorama, es imperative buscar nuevas soluciones que combatan eficazmente
tales desafios que, sin embargo. también representan oportunidades distintas, que no
habfamos tenide ocasién de contemplar tan de cerca. Debemos hacer los cambios que se
requieren para mejorar nuestras organizaciones de tal manera que se pueda atender las
necesidades basicas de la poblacién, dar més oportunidades al desarrollo individual y
colective, incrementando al mismo liempo nucstro potencial para seguir mejrando cu ci
futuro.

Esto exige de un gran esfuerso ¥ participacion de la industria, que es el principal
motor de .nucslm desarrollo econémico.

En México, la industria esta rodeada de constantes y vertiginosos cambios. Tiene que
situarse rdpidamente ch un contexio internacional competitivo y dindmico, en cl que sélo
permancce vivo ¢l que progresa v s6lo avanza el que estd preparado para mantenct un
ritmo creciente de innovaciones; esto es, de mejoras y cambios que cstén integrados a

estrategias dc desarrollo y que sc instrumentan a través de cstructura capaces y motivadas

para transformarse i y ordenad e. Bs co oste punto donde la Ingenieria
Creativa va a jugar un papel muy importante; ya que dichas estructuras utilizan como
base de su actividad productiva, en primera instancia la Creatividad, descrita en péginas
anteriores. Dando énfasis en fa generacion de soluciones originales; esto es decisiones que

nazean, S¢ examinen o evalGen y se tomen parstiendo de inteligencia e ini
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aéétdc a weccsidades particulares, sin tener que copiar patrones preesiablecidos o
generalizados. Adem4&s hay que sedialar ¢l hecho de que, el generar soluciones no
significa necesariamente que cxistan problemas, Gnicamentc establece que sicmpre cxiste
una mejor manera de hacer las cosas. "A la fuz de Ia Creatividad brotan nuevas
consecuencias de esta vicja y clemental verdad: Todo puede mejorarse. Y para cllo hay
caminos numerosos, divergentes del usual que deben acrecentar nuestra productividad,
1a cantidad y colidad de nuestras obras™, .
La Ingenieria Creativa, como su nombre lo deseribe ¢s una peculiar
combinacion de disciplinas que aparentemente pedria juzgarse redundante si la ingeniesia
por definicion es “aplicacian del ingenio® o “la aplicacién creativa de la ciencia®. Pero
este planteamicnlo tipico dec pensar, que cf [in para el cual fueron concebidas las cosas
ya estd perfectamente determinado y plenamente idemtificado, ¢5 lo que nos impide
descubsir nuevos campos de  aplicaciéon para la maliple variedad de alternativas de la
actividad humanz, que cn cste caso afecta a la ingeaierfa. La amplia gama de
posibilidades que se abren y que surgen al mezclar toda la formalidad, objetividad y
razonamiento deductivo de¢ {os postulados ingenieriles con los caracteres voluble,
subjetivo ¢ intuitivo de Ja Creatividad, aplicados a la imaginacion, inteligencia ¢ ingenio
propios de la mente del hombre, nos permite establecer un vinculo tan desesperadamente
inquirido, como s¢ manifesta ¢n el primer capftulo; cs decir, mediante csta conviveacia
de habilidades téeaicas v psicolbgicas y claro ests, cienlificas; se enlrelazan la generacidn
de ideas en abstracto {inventiva) con su implementacion (innovacidn prictica).’
*La inventiva y la innovacién no son sindnimos. La primera trata de la produccién de

ideas, la da de su imp! ntacién. La ia de una conciencia constante en esta

difereacia es la causamte de cierta oposicion a cambios de politica empresarial que vemos
hoy dja. (Para que a0 haya confusiones, no es esencial que la invenci6n se implemente
acertadamente para que se considere innovaci6n. La meta de la innovacién es el ¢éxito,

pero requerir por adelantado que no hay dudas respecto a su éxito invalidarfa su
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oportunidad de prucba)” (Theodore Levitt).  Tomando entonces un senlido connotativo,
respaldada con el acervo mutuo que la origina, la Ingenicrfa Creativa asimila por un
;- ,lad"o, Ia tarea de proporcionar dentro de la organizacién, el ambiente, las circunstancias ¥
los medios que propicicn y asegusen la participacion de todo ¢l personal para

involucrarle en la identificacién, d i6n, bisqueda, investigacién, descubrimiento o

cualquier diligencia que posibilite ta aplicacion, adaptacién o innovacién que den como
resultado mejoras o cambios positivos en el rendimiento dc los factores de la empresa.
Actualmente se han puesto de moda infinidad de estrategias, con el fin de
incrementar de algin modo la capacidad para <l logro de beneficios econdmicos o hacer
mis rentable 1a empresa, beneficios que distan mocho de ser los esencialmente buscados

por la ingenierfa; porque, si bien es justificable el esfuerzo para alcanzar dichas

estrategias, Hlamese; calidad total, productividad. competitividad, oportunidad, marketing.
flexibilidad y otras mas, no fo es tanto el hecho de que se sacrifiquen las inquictudes ¢

ideas surgidas en ¢l seno de nuestra organizacion, amén de que todas las estrategias

das fucron planteadas particndo de¢ maneras totalmente difercates a la nuestra
de entender ¢l mundo, la vida v principalmente ¢l trabajo.

Debemos mirar hacia nuestra propia sealidad y partir de esta vision para reconocer
nucstras cualidades, cnriquecerlas con aquellos rasgos de filosoffas o estrategias surgidas
en otras latitudes con las cuales nos ideatifiquemos plenamente, y formular con esta
asociacién la nucva ideologfa que nos conduzca em el futuro hacia la indepencia y
autosuficiencia creativa; a ser originales.

Nucstra propuesta para este fin cs la Ingenierfa Creativa, por medio de la cual
pretendemos dar un perfil novedoso & la pujante planificacién industrial, que a veces se
extravia tratando con modelos o filosefias qu¢ no cntendemos en formy cabal y nos
quedamos con un  estilo mediocre que se¢ cmpantana y pierde su  cvolucion,
permanccicodo de alguna manera estdtica; es decir, se “burocratiza™. Por lo que pierde de

vista y desperdicia el potencial creativo de los trabajadores, quicnes por cste motive se
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han 'inscnsibilizado 0 han dejado su inquictud panticipativa en logros que podrian
alcanzarsc sin mucho mis esfuerzo del ahora utilizado.

La imaginacién ‘crcadora ¢s quien cntra en jucgo, al coastruir un cnic que
procuratemos que sc trueque en real, si estdn en nuestras manos las condiciones de su
exi;léncin. El, futuro ticne [ronteras imprecisas y hace falta talento y capacidad creadora

i ”pu'rardibujérlo segln los perfiles imaginados por nosolres y audacia para avenlurarse por
o

La Ingenierfa Creativa cs la sintesis que susge del bagaje en la experiencia o en la
practica, asimilado por todos y cada uno de los empleados en la organizacién; empalmado
al ejercicio etéreo para concebir ¢l universo ignoto (Guy Aznar). Puesta en marcha por
medio de instrumentos que den facibilidad y viabilidad en ¢! mundo de la realidad. Es
decir, aterrizar las ideas, quc han emergido por uvn tratamicnlo melddico y darles ef
mismo trato pero en el plano pragmaitico.

Vista de esta mancra, la creatividad no queda aislada como mera filosoffa o estrategia

al estilo de las ya mcncionadas, sino que se aplica csta instancia que es la Tngenierja

Creativa, ¢n ticmpos ¢n que debemos ser practicos.

3.2.0. La Creatividad y el desarrollo tecnoléglco.

Ya s¢ han mencionado uma seric de factores que han contribujde a la innovacién
tecnolégica, pero nos podremos imaginar ;"en donde se utiliza la creatividad cuando se
copia una tecnologfa extranjera? ;"en donde se¢ usa la creatividad dentro de un grupo
*cfrculo de calidad*?

Respecto a la primera interrogante es cierto que el “copiar” algo no requiere de
ningin tipo de proceso creativo o de racionalizaciGn, sin embargo los japoncses toman
determinado invento o técnica, lo adoptan, lo cstudian y analizan su funcionamicnto y
caracterfsticas y posteriormente lo mejoran afiadiéndole clementos nuevos o difcrentes

que hacen que dicho invento o técnica realice nuevas fumciooes y tenga més utilidad,
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. para ‘hacer cstos cambios y mejoras se¢ requicre precisamente- de creatividad, Los
japonmeses no sélo han copiada y mejorado cosas sino tambi¢n han sabido darles un uso
diferente y audaz, basta ¢l siguicale ejemplo:

La primera videograbadora comercial que s¢ inventd fué lanzada por la empresa
americana AMPEX pero a esta videograbadora sélo se v dié un uso profesional. La
compafifa japonesa SONY desarrolla la idea de introducir esta vidcograbadora al
consumidor, ademAs de contribuir con la innovacién de una téemica llamada “rastreo
azimutal® la cual capta mucho mds informacion de video para ser almacenada sobre una
cinta méas pequeda; con lo que SONY obtuvo mucho mas veotas que AMPEX. La
creatividad de los japoneses no sélo se manifiesta en objetos tangibles, sino cn acciones
que los hacen ir adelante de sus competidores.

Respecto a la segunda pregunta ki creatividad se manifiesta por un lado en erear una
técnica diferente (cfreulos de calidad) a partir de otrd técnica ya existente (control de
calidad) afadiéndole eclementos nuevos y adoptsndolos a Ia forma de ser y de pensar del
japonés, Por otro lado, lu creatividad se manifiesta en ¢l momento que dicho grupo de
trabajo analiza un problema y se le busca dar una adecuada solucién con cl menor costa,
partiendo de lo que s¢ tivne o de nada en concrelo y ayudindose del cquipo de trabajo y
de las herramientas disponibles. Aqu; mds que nada se¢ utiliza la crealividad para
formular propuestas de solucién de un problema diverso ¥ se ve la manern de levaria a
cabo; aquj como en el caso anterior, se requicre de un proceso creativo. Es importante
aclasar que la creatividad no depende del coeficiente intelectual de la persona, por lo que

cualquiera puede cultivarla y ejercitarla.
3.3.0. Programas de Accléa.

La creatividad sc pucde fomentar de muchas maneras. Un método bastante sencillo

consiste cn enviar a un cmpleado, por ejemplo un  ingenicro industrial, a wn seminario
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sobre téenicas ereadoras, y dejar que sc encargue del resto. Con este método sc pucde
lograr ¢l éxito, aunque no ¢s probable,
Para obtener buenos resultados, hay que prestar mucha atencion a la scleccidn de las

actividadcs adecuadas y a su organizacién co un programa de accién.

ACTIVIDADES,

No hay una solucién en particular para ¢! disefo de un programa de fomento de la
crculividad; pero algunas de las actividades que se pucden conmsiderar se indican en ef
cuadro 3.1 y pucden scr un bucn punte de partida. A medida que sc tenga més
experiencia sufgirdn nuevas ideas y posibilidades. Cualquiera que sea el diseiio clegido,
los imteresados deben cncarar el hecho de que todas las innovaciones, incluyendo los
programas de accién para fomentar la creatividad, implica riesgos. Un requisito bisico,
por lo tanto, es que uno estd dispuesto a aceptar los riesgos y a experimentar con
diversas soluciones.

Al desarrollar un programa de aceién hay que tener presente que no sélo cada
cmpresa, sino también cada persona, ¢s diferenic y ticne problemas especiales, Algunas
personas se sienten inclinadas bacia ¢! logro; estin dispuestas a asumir los ricsgos y
experimentan satisfaccion proponiendo soluciones radicales; otras son amantes de la
scguridad y limitan su compostamiento creador a las mejoras de orden menor. Debido a
esas diferencias, todos los inlcresados deben participar cn el an lisis y seleccién de los
posibles métodes. Las soluciones flexibles que permilan el ajuste individual deben tener

prioridad.

ORGANIZACION,
Segdn Geschka, un programa de accién para fomentar la creatividad debe ser
apoyado por un promotor autorizado (Machlpromotor) y por un experto profesional

(Fachpromotor). El promoter autorizado es un cjeculivo de alto mivel que tiene Ia
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“autoridad ¥ Ja motivacién suficientes para proporcionar los recursos necesarios, pero no

‘4,u':bmpibm'ﬂe personalmente en ¢l establecimiento del programa. El experto profesional

es ua m:embro del grupo de {; itado ¢n la plicacién de técni cread
"quc"ser.:si_e.nklc motivado para emplearlas en su propio trabajo y para ayudar a los demds a
i:mplcarlas.‘chc poscer la competencia nccesaria para {ungir como moderador de los
. grupé)s y. para asumir la rcsponsabilidad del programa. incluyendo la promocion y
‘ coordinacién de las actividades creadoras de la empresa.

El programa puede dar comicnzo co forma modesta: por ejemplo, introduciendo una
técnica en un solo departamento, para luego proseguir gradualmente a medida que se
gane expericncia. Otro método consistc en planear un programa de¢ accién tolal ¢
integrade para toda la empresa, En ese caso, debe ser organizado como un proyecto, con
prestptesto, distribucién de tiempo, y un director de tiempo completo o parcial. Los
ingenicros industriales satisfacen muchos de los requisitos nccesarios para la tarea.
Pueden ser también atiles un comité ascsor general, en el cual estén representados los
distintos niveles y funciones, y un reducido comité directivo formado por personas
motivadas v cnteradas,

En las empresas muy influidas por los procesos de cambio, es posible organizar una
unidad por separado para las actividades de generacion de ideas. Como ejemplo se puede
citar una gran compaiils que emplea a un coordinador de tiempo completo auxiliado por
un pequedio secretariado. Las actividades principales consisten en organizar. capacitar y
ayudar a varios grupos "innovaderes” cn sus csfuerzos creativos, Cada grupo, compuesio
por seis o siete personas, dedica mds o menos un dja por mes a las actividades de

cneracion de ideas para sus clientes internos. Este método es iado para las
P PIOE r 8

cmpresas pero. hay otras pequedas, con alrededor de 400 empleados, en las cuales resulta

conveniante recurrir a un coordinador de tiempo completo para tales fines,
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Desarrollo de ‘wna actitud positiva hﬁcia‘ln innovacién .
717y Ia ‘creatividad, diagnosticando y mzjoranda el clima

de la osganizacion,

- - Capacitacion de los admini dores y los rep
de los cmpleados para cl-aprovechamiento de [a innovacion

y la creatividad,
... Establecimicnto de un sistema cliciente de sugerencias.
Establecimiento de un dcpartamcnto de proyectos para

evaluar, desarrollar y poner en prictica las ideas inno-

vadoras.

3.4. Metodologin de 1a Ingenierfa Creatlva,

La dologfa de fa I ierfa Creativa, es un conjusto de pasos y estrategias

empleadas para aplicar la Crcatividad en resolver problemas de lngenicria y plantear

soluciones concretas apoyadas en fundamentos cientificos. La caracteristica que debe

aparecer en una propuesta para cstablecer un proyecto de Ingenicrfa Creativa en

cualquier &mbito o rama industrial (bienes y servicios), es que sea aplicable deatro de
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.pardmetros reales; s -decir, tenemos que plantear en términos que sean, por un lado

indq.:endicmcs de} giro de la empresa, toda una dologia que pos d ala
' P

operalividad o funcionalidad, de tal manera, que sea compatible con los objetivos de la

' Vklisma., y por otro lado, ¢s imperativo basar en hechos cuantificables y calificables tal

pmyicclo, ya que de csta forma sc facililard cl ¢ncuentro de soluciomes para los
i'pi'nblemas 'tiuc van a ser ¢l abjeto de nucsira proposicion,

Es nccesario tomar, dentro del cjercicio de la Ingenicria Creativa, un aspecto critico

y analllico dcl trabajo ¥ proponcr alternativas para lograr resultados mis snusl’a:lonos en

su dcscmpcﬂu, por ¢jemplo:

e Unn l:lase de resultado es acertar con 1a mcjor forma-:de realnar cierta proceso,or
*area.

Olrn rcsul(ado ¢5 encontar de manera’ .’agll Ias [nll.ss ) errous en un.l dclcrmmnda

érca u op crnc:bn

Una tercera clase de resultados es la manera de plantear y preveer problemas
.Euluros. ‘

‘Cada uno de estos resuliados en los cjemplos anteriores requiere experiencia ¢
intcligencia de parte de los trabajadores o recursos humanos con quec disponemos y
fundamentalmente pensar con Creatividad (sin barreras o limitaciones, obviamente
s-iguicndo alguna técnica de las ya descrilas). El implementar fa prictica dedicada a la
fngenierfa Creativa no silade nada a la habilidad o experieacia del personal que labora
con nosolros, pero sf puede ofrecerle 1a manera de abrir y agudizar su pensamiento.

Las ideas que surjan al aplicar la fogenicrfa Creativa, deben aplicarse baséndose cn
datos y conclusiones suficientes y aulénticas, para que las decisiones se tomen con
conocimiento de todos ¥y cada uno dc¢ los [actores que intervinieron en su geacracion.

Una mctodologia como la propuesta por la  Ingenierfa Creativa, (traducirg

pl ientos g les en hesrami especificas que se ajusten al tipo de problema,

decisiones y planes con que ticnc que cofreatarse cualquier empresa. Es decir, partiremos
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de un enfoque macroscépico o general, para posteriormente situarnos dentro del plano

- microscopico, puntual o particular de cada caso.

J.-l.l.rl'lnn(cnmlento para e} andlisis y soluclién de probl d ia

Ingenieria Creativa

L. RECONOCIMIENTO DEL PROBLEMA.

Es la ctapa primaria de! proceso, en ta cual s maniliesta upa desviacion de la
norma o tendencia csperada v toma forma en situaciones que identificamos ¢omo
problema, es decir, definir v reconocer claramente cufll es ¢! problema a resolver,
delimitando sus fronteras y la naturaleza del mismo en primera instancia de mancra

superficial, para posteriormente profundizar en cste aspecto,

2.- ANALISIS DEL PROBLEMA,

Es aquf donde comienza en forma objetiva el tratamicnto que hace la Ingenierla

Creativa a la solucién de problemas. En este punto deb: bl las restricei y
Yimites a partir de los cuales podemos movermos para especificar la desviacigon. Es un
marco general de refesencia, ¢l cual establece los principios ya sean morales, juridicos,
pollticos, economicos, cientificos, técnicos o de otra fndole a los que debemos apegarnos
como primer cncuentro con el problema,

Sc plantea cn este analisis como complemento al marco gencral, un catorno
conceptual ligado al aspccto teérico referente al problema, y que sirve de sustento,
ideolégico en cl desarrollo del proceso. Por cjemplo, dentro del estorno general de
referencia en la Fisica se cocuentran los principios de la Cincmitica, los cvales se

dcfinen en un marco que precisamente es la Ley de la Gravitacién Universal de Newton.

56



3.. HIPOTESIS O CAUSAS.

La aplicacién del manejo creativo de problemas cs ¢l principal ingredicnte que
_tomaremos en cuenta para generar los supuestos que orienten nuestro proceso hacia
novc_;!t.asas idcas, tanto cn la basqueda de sus causas como cn ia solucién misma. Esta
parte del planteamicato cs la mds rica en informacion, de calidad y en cantidad, ya que
apelamos al antecedente o sabidurfa y experiencia del factor humano, quicn a final de
cucntas es ¢l que trabajar para resolver el problema como aportador o fucalc de
creatividad. Aquf podemos Hevar cl anilisis desde la perspectiva general o macroscopica
del problema, hasta fos detalles mas finos que podamos encontrar formando parte de la
situacion analizada, buscando una cxplicacion efcctiva de las técnicas creativas,
implementando dinimicas cn las que inltecrvengan personas altamente crealivas dentro de

climas que {avorezcan ¢ incentiven su productividad.

4.- VARIABLES.

Para organizar la informaci6n obtenida hasta cste momentlo, scr nccesario
formularla de mancra quc posteriormente sca posible cuantificar y calificar todo el
comulo y diversificacién de idecas, por lo cual es nccesario clasificarla segin sca
conveniente de acuerdo a sus caracteristicas especificas en variables trascendentes e

intrascendeates,

5.- YALORACION.

Aterrizamos la informacién y la plantcamos c¢n términos bicn definidos

iva y cuantitativ , y& que obteadremos los pardmetros reales quc intervienen

en ¢l problema y que son los indicadores que reflejan su verdadera magnitud.
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6.« DI’AGNOST]CO-
Es el pron&slicu que pensamos mt; pligbable de l1a causa original det problema,
tomado ‘una vez establecidas nuestras capacidades y recursos y comparande en l’orma‘ .
sistemética (todas las variables) la 1cn;.lcncia ideal o norma con nuestra realidad, en este

caso, ¢l efecto que estamos resintiendo.

7.- ESTABLECER OBJETIVOS. R

Podemos partie de objetivos generales hasta detallar objetivos particulares con
"¢l fin de establecer una medida cualitativa de lo que se pretende alcanzar y solucionar
del problema, ya sca total o parcialmente. Hay que definir cl alcance que deben tener
tales preicnsiones, tanto ¢n licmpo como en cxigencia de cumplimicnto. Es importante
dejar claro que, en cl establecimiento de objetivos, la creatividad juega un papel muy
importante, ya que de esta clapa en ¢! proceso de solucion del problema, partirin las
ideas que pueden llevarnos a nucvas respuestas y objetivos nunca antes obtenidos y, por

supuesto, més cficientes.

8.~ ESTABLECER METAS.
El ohjetivo aqu; queda deflinide cuantitativamente [(ijandose perfectamente ¢l
curso de accidn o el rumbo que debemos tomar en términos de programas dc trabajo y

<u coordinacion para aleanzar los objetives tanto gencrales como particulares.

9.- ALTERNATIVAS DE SOLUCION.
Recurrimos a la Creatividad para producir opciones que nos coanduzcan, una vez
procesadz la informacién a climinar la causa dc) problema, contemplando ¢n cada caso
sus ventajas y desvcnlajas, consccuencias, relacién beneficio costo, etc., como punto de

comparaci6n para linalmente elegir la que resulie mds viable o factible.
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10,-'  TOMA DE DECISIONES.
“Se ejccuta la decision tomada ya que esta definida y planteada a mancra..de
alternativas: c6mo, cuindo, dénde, con quién, con qué, etc. voy a lograr las metas y

objetivos, s decir, una vez presupucstada la utilidad v rentabifidad de las allernativas.

11,- ESTRATEGIAS O FLANES.

Es el conjunto de acciones organizadas dentro de un horizonte de planeacién o
ruta critica que sc asignarin segon la decision tomada come medida para resolver el
pmblcl;m. Es cl plan en s; y habrd que cjecutarlo especificando cuales son las dreas que
se afcctardn para trabajar en el logro de los objetives ¥ metas. Dichas drcas tendrén a su
vez que reestructurar y programar sus labores, para que asf sus sisiemas de trabajo se

redefinan y obtengan resuttados.

12,- PROGRAMAS DE TRABAJO.

Sc dividen en dos ctapas que finalmentc nos mostrardn la cfcctividad del plan
ejecutado. En primer lugar electuamos un seguimicntio de las acciones realizadas dentro
del plan, Tienc que contemplar:

a) Scleccion de la variable (Qué)

b) Frecuencia de observacién (Cuindo)

c) Instrumentos para observar (Cuantificar, c6mo)

d) Personal (Quién)

Establecido este control, debemos en scgundo lugar, evalvar si han sido
alcanzados los objetivos o no en base a las metas y a fos tiempos plancados, cs en esta
parte de la mctodologia donde sec hace uma retroalimentacion quc nos remite a alghn
punto del proceso; es decir, sc detectan las desviaciones con respecto al plan, las cuales
serdn corregidas al reciclar toda la informacién ¢ inclusive, si existe nueva informacion;

1 . e

por cjemplo, tos 16g un pazo de creatividad o factores externos que
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modifiquen o alteren la situacién original o, simplementc nuevas hip6tesis que cambica
totalmente cl primer enfoque, cs vdlido renovar la visién en los objctives y recurtir a

luciones dif tes o pl tarias a las altcrnativas gencradas al inicio.

13.- - RESULTADOS.
Los resultados 6ptimos que pudiéramos obtener, serdn consecuencia del logro de
.';Jbrjelivos en todas y cada una de sus dimensiones; costo, tiempo, csfucrzo, material, étc.
y tendrdn necesatiamenle que anular el efecto que identificamos como problema; es
decir, finalmente las causas que provocan el problema modificardn sv influencia en la
tendencia real para ajustarse o conformarse a la tendencia deseada, si es que cl plan da

resultado.



~ Capitulo 4

Casos de Aplicacion en las
Diversas Areas de la Empresa



4.1.0. CASO DE APLICACION EN EL AREA DE SERVICIOS.
INTRODUCCION.
El siguiente estudio que presentamos es el desarrollo de un caso de aplicacién de la
creatividad a una empresa de servicios, en la cual se detectan vna serie de necesidades y
problemas. Estos dan pauta para la utilizacién de la Ingenieria Creativa para cncontrar

de

alternativas de solucién, ademis de mejores formas de aprov
Deatre de las cmpresas de servicios los talleres mecdnicos automotrices son de las
empresas que menos se estudian para su mejoramiento y sin embargo. son empresas cuyo
servicio es importante, ya que ¢l automdvil e¢s un clemento de trabajo, que en muchos
casos es indispensable y requicre que se cncuentre ¢n buenas condiciones de operacién y
se le de un mantenimiento adecuado para que pueda prestar un servicio el mayor tiempo
posible. Dia con dfa la competencia que existe enire los talleres mecanicos va siendo
mayor; la genle va a preferir un taller a otro en base al mejor servicio y al precio mds
bajo, de aquf la necesidad de que un taller deba enfocarse primordialmente a bajar sus
costos y ser més cficientes dando mejor servicio para clevar su productividad,

Asf pucs, la empresa que citamos ¢s un taller mecdnico awtomotriz establecido desde
“hace 17 afios, liempo en cl que ha logrado formar una clientela cautiva que permile a la
empresa operar ¥ lener un margen de utilidades. El waller cuenta con un gerente, uma
secretaria, un contador, tres mecinicos calificados, un hojalatero. dos pintores y un
encargado de compras para llevar a cabo los diferentes servicios que se realizan en el
taller. Estos scrvicios son los siguientes:

- Mecanica en general

- Hojalaterfa y pintura

- Servicio de Fuel injection {(afinaciones y reparaciones)

- Estética de coches (pulido, encerado, aspirado, ctc.)

El taller se localiza cn la delegacién de Tlalpan, en la calle J¢ Magisterio Nacienal

casi esquina con Galeana, cerca del centro de Tlalpan (ver croquis de ubicacion). El
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taller se encucntra establecido en un 4rca de 1,000 m2, de la cual aproximadamente ¢l
37% sc utiliza como érea de trabajo, 36% como estacionamicnto, 20% como jardin y 7%
para oficinas.

Del 4rea de jardin el 75% se puede utilizar como estacionamieato. Pademos decir que
¢l tamafio del taller es mediano, situdndose entre un agencia automotriz y un taller
pequedio, ya que no cuenta con todo el equipo y herramicata de una agencia
especializada, pero si cuenta con mejor equipo que
un taller pequeiio. En cuanto al ntmero de automéviles que atiende, 1ambién ¢s menor
que en una agencia automotriz ¥ mayor que el de uno pequedo; ya que en promedio ¢l
taller recibe alrededor de § coches diariamente, mientras que en una agencia automotriz
el promedio es de 15 al dfa. contra dos coches atendidos en un taller pequedo.

En seguida se presentan algunos datos y cifras rtprcsce)nivas dc la situacion actual

del taller (octubre de 1992) ¥ un sencillo andlisis cconomico:

V.T.= Ventas totales : 40 millones de pesos; 100 coches promedic mensual.
C.F.= Costos Fijos ; 16 millones de pesos; 0 a 100 coches promedio mensual.
C.V.= Cotos Variables: 16 millones de pesos; 0 a 100 coches promcedio measual.
P.E.= Punto de equilibrio: 24 Amilloncs pesos; 60 coches promedio mensual,

U= Utilidades: 10 millones de pesos; 10 coches promedio mensual.

A través de la utilizacién de la metodologfa propucsta en la prescate tesis para la
solucién de problemas v auxilisndose de [as técnicas creativas,dambién incluidas, se
buscar  dar solucién a los prublemas que se detecten y de este modo clevar la
productividad del taller. Es nccesario menciorar que para los alcances de Ia tesis, este
case dec aplicacién sole llegard al punto refercnte a las alternativas de solucion dc la

metodologia propuesta. Al ducdo y gereate del taller, les corresponderd tomar las
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decisiones ¢n cuanto a implementar o no determinada alternativa de solucién o provecto

' prop en el p caso de aplicacién, de tal forma que los resultades de haber
scleccionado alguna alternativa de solucion y haberla impl ntado no ap: &n en este
trabajo.

RECONCCIMIENTO DEL PROBLEMA.

Después de realizar el reconocimiento fisico del taller, se inspeccionaron las dreas de
servicio del mismo, para determinar en qué situacion s¢ encontraban, Fué asf como se
comenzé a obtener informaciéns referente a la demanda de los seevicios, herramienta y
equipo con que s¢ cuenta, tipo de personal, nimero de coches promedio atendidos al dia,
cte. La informacién anterior se obtuvo principalmente al cotrevistar personalmente al
gerente del taller, que es el que se encarga del mancjo del mismo, siendo la persona que
organiza, dirige y supervisa el trabajo dentro del taller.

Por otro lado, con ¢l {in de reconocer cuil o cudles son los problemas dentro del
taller, se aplicé una encuesta a quince clicntes al azar, donde sc les preguniaba cémo
consideraban el scrvicio del taller, el precio, la atencion al cliente, qué problemas
encontraban, qué cosas estaban mal y qué habria que mejorar, entre otras cosas (el
cuestionario utilizado se¢ encuentra al final del capltulo). Aunado a lo anterior, sc
consideré que cra importante tomar en cucnta ¢l punto de vista de los trabajadores del
taller, ya quc ellos son los que més conocen la situacién del taller, ya que ellos realizan el

servicio, reparaciones y demds de manera directa y cotidiana por lo que scrian un factor

determinante para bacer e} del pr

Fué aqui donde la aplicacién de la Creatividad se ;:mpezo a dar, ya que se aplico la
técnica creativa "Brainstorming® (Hluvia de ideas) a los trabajadores para que cllos dieran
su opinién acerca de cudles son los problemas por los que atraviesa el taller. De esia
mancra se tomaron al azar 3 trabajadores (2 mecdnicos y el hojalatero), esto se hizo ¢n

un momento en que no estuvieran demasiado ocupados para que no tuvieran ninguna
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presién y con la autorizacion del gerente del taller. Se reuni6 a los trabajadores en un

lugar apartado del &rca de trabajo y se les dijo que solicitsb su l\ i6n pasa

tratar de mejorar los sesvicios que brinda cl taller y que sus opiniones y aportaciones no
los comprometerian cn nada, Esto fué algo nuevo pasa cllos, ya que no se les habla hecho
cosa scmejantc, sin cmbargo, estuvieron cn disposicién de cooperar. Se les dijo que
pensatan cudles eran los problemas del taller sin discriminar su importancia, es decir, que
mencionaran cualquier problema, aunque lo considesaran poco importante. También sc les
dijo que no se valia criticar lo que dijeran os demas. La dindmica duré quince minutos
¥ al final sc detectaron diferentes problemas de muy diversa (ndole (estos problemas se
mencionan mas adelante).

Con la informacién aportada por ¢l gerente del taller los clientes y los trabajadores,
s¢ encontro gue cb taller estaba operande con utilidades, pero éstas son minimas, por otro
lado se estd incurriendo en una subutilizacién de recursos humanos y de espacio, ya que
se cucnta con personal calilicado para hacer reparaciones y afinaciones a coches con
sistema de inyeccion clectrénica (fue! injection) y no sc cuenta con ¢l equipo necesario
para que fas reparaciones se hagan mis rapidamente, ya que los mecdnicos saben usar ese

equipo y si sc contara con ¢l s¢ ahorrarfa mucho ticmpo del mismo modo no se le da una

difusién al servicio de afinaciones y reparaciones a sistemas de inyeccion electrénica que
brinda el taller lo cual no cualquier taller lo hace, por lo quc no sc esté explotando de
manera adecuado esta ventaja comparativa. Pot otro lado, existen tiempos muertos, poca
liquidez, falta herramienta y cquipo especializado y uwo hay una estrategia’de cambio
dentro del taller. A través de los aflos fué adquiricndo una clientela cautiva con lo que
ha podido mantenersc en operacién y no sc han preocupado demasiado por resolver los
problemas mencionados.

Es por 1odo lo anterior gue hemos deflimido que el problema general por el que

atraviesa ¢l taller es el siguiente;

65



(C6mo optimizar el uso de los recursos del taller, ¢c6mo lograr una alta competitividad

3; m‘ayorcs utilidades?.

ANALiSIS DEL PROBLEMA

-Pnrliendu de que ¢} problema lo planteamos de forma general, es nccesario dividirlo
en dreas para cfecto de su anilisis y de este mado llegar mas facilmente a su solucién, Es
asi como determinamos dos &reas importantes que son:

a) ‘lngcnicrm de Servicios.

b) Mercadatecnia.

Nota: Podria enmarcarse todo en Ingenicrfa de Servicios, pero para fines de oste
estudio, ia mercadolecnia la mancjaremos por scparado. Se determing que ¢l &rea de
Ingenierfa de Servicios contempla la optimizacidn ¢n el vso de recursos y la calidad en
los. servicios. Por otra lado, el drca de mercadotecnia permitird soportar el aumento de la
capacidad del taller que sc logre al optimizar ¢! uso de los recursos a través de conservar
Iz clicntela cautiva y obtencr clientes nuevos. Una vez analizado ¢l problema en general
v por scparado sc desarrollaron algunas técmicas creativas para la generacién de
alternativas de solucion que se expondran més adclante,

HIPOTESES O CAUSAS DEL PROBLEMA.

Dentro del 4drea de Ingenieria de Servicios, se encontraron los siguientes problemas:

1.- Se requicre herramicnta especializada ;c6mo obtenerla?

2.- Se requiere equipo especializado ;c6mo ob lo?

3.- La cntrega de refacciones no es 6ptima ;como optimizarla?
4.- ;Cémo lograr una adecuada distribucién del espacio?

5.- (Coémo obtener mcnores tiempos de entrega?

6.- ;Como aprovechar {os tiempos muertos?

7.- {€C6mo hacer mas cficientes los procesos?

8.- ;Como ofrecer un precio més atractivo?
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9.-- ¢ Como aprovechar al maximo al personal?

Estos B

+ 1

se en aron al

al personal del 1aller incluyendo al

gercate, ademds de observar como trabaja el taller. A continuacién se enlistardn las

~posibles hipétesis o causas de los difercntes problemas. Estas hipétesis las determinamos

después de consultar con el gerente cudles podrian ser las causas de los problemas,

Problema: -

" Escascz de partes,no hay proveedores,proveedores inefi

Hipétesis ¢ Cousas:

No hay dioero para invertir,no sc considera necesario.

“No hay dinero para invertir,no sc considera necesario.

icntes
La construceion estd adaptada al taller,ne s¢ hizo un layout del lugar.
Retraso al entregar refacciones,no hay ¢l cquipo y la herramienta

adecuados.

tnsuficiencia de trabajo.

No existe estudio de tiempos y movimicntos,no existe cslan_darilif:_ibn. i
Costos de mas; cxceso de personal

El personal hace tareas que no les corresponde.

Existencia d¢ licmpos muertos,

Falta de cquipo y herramicnla especial.

Dentro del 4rea de mercadotecnia se determinaron los siguientes problemas, que se

presentan a continuacion:

10.- ;Cémo contrarrestar la mala ubicacién del tatler?

11.- ;C6émo crear y manejar la publicidad cn el taller?

12.- ;Como incrementar las ventas en los servicios?

13.- ;C6mo mejorar el trato al cliente y crear clicntes satisfechos?

14.. ;Como captar clicntes nuevos?

15.- ;Cémo dar ua valor agregado a nuestros scrvicios?
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16.7— ¢Como crear una estrategia competitiva?
7. :,;COmo ¢rear una imagen de la empresa?

2. Como podemos observar hay problemas que coinciden o ticnen las mismas
causas; fmr lo que al solucionar algunos problemas tambié¢n se irdn solucionando otros
més, -Estos problemas se cncontraron con personal de la empresa, clicntes cautivos y
consumidores en general,estableciéndose ademds, las posibles hipdtesis o causas de cada
problema. Esto se llevé a cabo por medio de aplicaci6n de técnicas creativas, algunas son
tan sencillas como el sentido comuin. A continuacién mencionamos algunas de ellas.

[ Descripcion de cjercicios,- Se refiere a la descripeion de los factores internos

y externos que afectan ¢l medio ambieate del taller, iderando sus di de

operacion y funcionamicnto,

il.- Deteccion de reluciones remotas.- En esta parle sc compararon algunos
aspectos del taller en relacién @ una agencia de coches o a un taller modesto, detectando
ventajas y desventajas de ambos, obteniendo lo mejor de cada uno de ellos para lograr
combinar y/o adaptar sitvaciones,

11l.-  Descrlpcién imaginaria de mejoras.- En cste ejercicio se di6 rienda suelta al
personal y clientes ¢n cuanto a cémo ofrecer y obtener un mejor servicio en cuanto a
eficiencia, calidad y tiempo. Es decir, trascender la realidad actual ¢ innovar.

Iv.- Ejercicios de transferencia mental de las cosas.- Esto sc tlevé a cabo dando
una situacion cualquiera al personal o consumidores de los servicios de! tatler, para
proponcraos la tarca de imaginar todos los modes posibles de mcjorarla. .

V.- La ltuvia de idens.- Fué otra técnica de las desarrolladas con el personal y
clientes det taller, tanto cautivos como potenciales, para la generacion indiscriminada de

posibles soluciones a un problema o una situacion dada.

Con el desarrollo de estas técnicas y ejercicios se logro bl \} causas

hip6tesis para cada problema.
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Problema. Hipétesis o causas de problemas

10 Mala ubicacién, pocas vias de acceso y comumicacidn, poca publicidad

inexistencia de propaganda, no hay dinero para reubicar el taller.

11 No bay dincro para crear y distribuir publicidad, no existc una imagen
quc sc pucda cxplotar con publicidad (¢xiste pero no csia bien definida),
No hay personal de la empresa capacitado para desarrollar publicidad.
12 No hay real interés en incrementar significativamente las ventas, no hay
seguimiento cficiente de veotas, no hay clicntes nuevos.

13 No hay estrategias de mejorar el trato al cliente no hay valor agregado en

los servicios.

No hay publicidad, no hay promociones, no sc le da importancia a Jos

posible clientes (empresas, tlubes ele))

15 No se puede ofrecer un mejor precio, no sc. dan servicios extras o de
cortes(a a los clientes,

16 No hay plancacion a mediano y largo plazo.

17 No hay dinero para crear una nueva imagen, no hay integracién e identidad

en cuanto al personal y recursos, no hay lideres oi ideales que perseguir,

VARIABLES.

Las variables que se mencionan ¢n este punto se refieren a factores o aspectos que

inlerviencn en el funcionamicnlo y operacién del taller en cuestibn. A continuacién

presentamos las variables que interviencn en el drea de ingenicria de servi

0s y también

las del drea de d ia, cabe

r que cstas variables son interdependicntes.

Aren: Ingenieria de Servicios.
a) Recursos Humanos: Tanto administrativos come de operaciones.

b) Herramienta y equipo: De cualquier tipo.

¢) Sumiaistro de refacci Forma de guir refacci

4} Volumen de coches que atiendc cl taller: Para cualquier setvicio.
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¢) Tiempos de entrega: Desde que entra hasta que sale el coche.
f} Precio: En base a la calidad del servicio,

g) Organizacida: Se reficre a distribucién y métodos de trabajo.

Area: Mercadotecnia

h) Localizaci6n del taller: Ubicacién comercial.

i) Publicidad del tatler; Aspectos publicitarios.

j) Veatas: Total ingresos brutos que recibe el taller.

k) Trato al cliente: Atencién y forma de atender al clicate.

1) Clientes nueves: Clientes potenciales o posibles,

m) Valor agregado a los servicios: Se reficre al valor extra que podemos ofrecer
como complemento a nuestros servicios, dar mis de lo que otros dan,

n) Estrategias competitivas: Se refiere a las estrategias a seguir para poder ser
competitivos con respecto a la compelencia.

o) Imagen: Se refiere a la ideatidad de intereses ¢ ideales, que integran el taller y
lo que se ve del mismo,

p) Calidad: Se reficre a un marco de calidad: calidad de servicio, calidad de precio,

calidad de trato al clicnte, ctc.

VALORACION.

La valoraci6n consiste en asignar um valor o un peso a cada una de las variables que
intervienen en cl problema y que lo afectan de manera negativa. Esto quicre decir que
mientras una variable afecte mas al problema de forma positiva no neccesitard que se
cambie o mejore. por lo que su valoracién serd muy poca ¢ incluso se puede no

iderar para soluci ¢ ¢l pr

a. Por ¢l contrario, mientras una variable afecte

m4s al problema negativamente significard que necesita que se le cambic o mejore,



siendo su valoracion muy grande. De esta: forma Ix{s val ion ._ ql:lL‘ se. hici fueron

tomando en ' Lo s v

cuenta lo antc?ior y la escala que se utilizé fué de 0 2.100% .
a) Recursos Humanos: En ¢sie caso Jos recursos bumanos son los mecénicos, el
hojalatero y el pintor que lrabnj;n en el taller, 'y todos ellos som personal
capacitadeo y con cxpericncia, lo que permite que todos los servicios quc se
realizan en cl taller se hagan con calidad, sicndo ademias personal, trabajador y
responsable, por o que su influencia megativa ea el problema es minima.
Valoracién 5%,

b) Herramicnta y cquipo: Las herramientas y equipo som necesarios para
cfectuar fas reparaciones desde muy scocillas, hasta las muy complicadas, Para ¢l
caso de este taller. Algunas hetramientas y equipo no son especializados, por lo
queciertas reparaciones no se pueden hacer ripidamente, aunque s¢ cucnte con
mano de obra calificada. De lo anterior s¢ desprende la importancia de contar con
la herramicnta y cquipo adecuados y suficienic para ahorrar tiempo y dar un
buen servicio, Valoracién 80%.

¢) Suministso de refacciones: En ocasiones ¢l conscguir determinada refaccion

se  complica demasiado porque no se ra en las refaccionarias, debido a

que cstdn cscasas y se agotan rapidamente. Esto ocasiona que un auto no se pueda
terminar por falta de refaccioones. Si a lo anterior le afadimos que ¢! suministro
de las ccfacciones debe ser 4gil para no retrasar la catrega del vehiculo, la
importancia de las rcfacciones de calidad y su buen suministro es aun mayor,
Valoracién 90%.

d) Volumen de automdviles que aticnde el taller: Esta variable no influye
directamente en la calidad del servicio como tal, ya que no por tener muchos

coches, la calidad dcl servicio va a ser mejor o peor. Sin cmbargo, si no se
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organiza bien ¢l trabajo, un exceso del mismo puede acrecentar los tiempos de
entrega, con la consccucnte insatisfaccion del clicate. Valoracion 10%.

e) Tiempos de entrega: Para un clicale es muy impartante su ticmpo, por lo
cual preferird un taller en ¢l que su coche lo reparen {o mids répida posible y se
lo eatrcguen el dfa y la hora sciialados sin ninguna demora. Sin embargo hay
clicntes también que para ellos es mis importante que su cuch_(‘ quede Dbien
aunque se tarde un poco mis y no les importa esperar uno o dos dfas mads, de
aqui que su peso sea algo relativo, Valoracién 80%.

f) Precio; Para la mayeria de la gente e muy importanie pagar un precio bajo
por un producto o servicio, sin embargo, también los hav que prelicren pagar ua
poco mas con tal de que sea un producto o servicio de calidad. Por otro lado,
también es cierto que un taller serd mas competitivo si logra combinar un buen
precio con un servicio de muy bucna calidad. V aloracion 40%.

g) Organizacién: Debido a que un taller trabajo al dia, ya que no puede
definir y planear de forma precisa cl trabajo que se va a producir, porque el tipo
de-reparacién o de servicio que se requicse diariamente os impredecible, ¢! taller
debe contar con wna muy bucta organizacién que le permita distribuir el trabajo

de cada dia y que no haya demoras o trabajo rczagado. Valoracion 10%.
Area de Mercadotecnla

b) Localizacion del taller; Esta variable ¢n condiciones normalcs de operacion
es importante, ya que sec debe hacer un andlisis de ponderaciones en cuanto a
zonas comerciales, zonas comunicadas, cle. pero para efectos del talfer resultarfa
gravoso ¢l hacer su reubicacién. Valoracion 5%.

i) Publicidad: Esta variable ¢s determinante para ¢l buen funcionamicnto del

talter, pues via publicidad se logran incrementos en ventas, en utilidades, crear
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clientes satisfcchos y lograr caplar nuevos clientes; esta cs una variable
indispensable para el taller y con la cual no cuenta actualmente ¢l mismo.
Valoracion 100%.

|) Ventas: Es especialmente importante; representa los ingresos que entran via
servicios del taller y es a través dc éstas como sc generan utilidades, por cllo la
importancia de mantener ¢ incrementar las variables. Valoracién 80%.

k) Trato al cliente: Es la parte mis importante del taller, por eso ‘l:x necesidad
de crear clicntes satisfechos, pues s la esencia de cualquier negocio o cmpresa,
Valoracién S0%.

1) Clientes nuevos: Esta variable ¢s especialmente importante, ya que es la forma
de incrementar ventas y utilidades, pero hay que considerar que es més
importante mantcner nuestra clientela cautiva, que obicner un cliente nucvo; pues
hay que partir del hecho de que s mds grave perder un cliente cautivo que

perder un posible o potencial cliente. Valoracion 80%.

m) Valor agregado a los servicios: Esta variable es parte de una estrategia
compctitiva, ya que es lo que nos hace ser originales, diferentes y flexibles, con
lo cual nos coloca por encima de Ia competencia. Valoracién 60%.

n) Estrategia competitiva: Es ¢l medio por el cval podremos sobrevivir en el
mercado y ademds ir abarcando otros, con esto podemos incrementar nuestras
venlas, tener mayores utilidades y lograr el desarrollo del taller. Valoracién 80%.

0) Imagen: Es cspecialmente importante, pues de csta mancra se logra la

integracién del personal en cquipos de trabajo, conformando una identidad propia

y original, imagen quc se pucda proyectar, vender y p! a los es

en general, sea cautiva o p ial. Valoracién 70%.
p) Calidad: Es una variable indispensable para ¢l uncionamiento y operaci6n
del taller, pues sin calidad tenderia o desaparccer, por cllo la necesidad de

desarrollar una cultura de calidad en todas las partes y operaciones de la empresa,
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ademds implementar el concepto de calidad total, cero defectos,’ como: una

estrategia de competitividad para el desarrollo.. Valoracion 10%.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.

El diagnéstico de )a situacién actual se hace en base a las varfables encontradas.
Al hacer el diagnéstico se climinar4n las variables que no son necesarias tomarse cn
cuenta; considerando la valoracién que se hizo de ellas.

a) Recursos humanos: El personal con que cucnta ¢l taller para dar Jos
difcrentes setvicios con los que cuenla (mecdnica general hojalaterfa, pintura y
¢stética de autos) para ¢l caso de los mecénicos estdn debidamente calificados
para cualquier trabajo de mecdnica y continuamente se estdn capacitando. En el
caso de los hojalatcros y pintores, son gente con bastante experiencia y que hace
buenos trabajos. Debido a lo anterior, los recursos humanos no se consideraran
para resolver el problema, ya que por su poca valotacién no afectan
negativamenle al problema,

b) Herramienta y cquipo: Las hcrramicntas y el equipo con que cuenta ¢l
taller, por ua lado no ¢s suficicale para determinados servicios, y por otro, no es
especializada, por lo que en ocasiones hace que ¢l trabajo sea mas tardado, como
cs ¢l caso del servicio a los motores con inycccién clecisénica. Por lo anterior, la
‘herramienta y el equipo debiera ser especializade para que las reparaciones fucran
realizadas mas rapidamente.

¢) Refacciones: Actualmenle el servicio de sl;mnislro de refacciones del taller
consiste en una persona que va en en bicicleta por las refacciones que se
necesiten o cuwanda hay que ir mias lejos se va en coche. También ciertas

refaccionarias ticnen ¢l servicio de cntrega a domicilio y de ¢sta forma sc

ta el

tro de refacci a domicilio y de esta forma sc
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complementa €l suministro de refacciones. El 95% dec las ocasiones en que sc
tiene un retraso es debido a que no sc cncuentra la refaccién o Nega tarde. Si
bien deatro del taller de cada 10 trabajos en uno se ticne retrasos, Io cual cs un
porcentaje pequeio, la razon de cse retraso casi sicmpre es debido ague no se
consigui6 la refaccion. Se puede decir que cl suministto de refacciones es
deficiente,

d) Volumen de coches que atiende ¢l taller: El velumen de coches que atiende
el taller es de 24 autom6viles i:or semana ¢n promedio, lo cuaf no s un niimero
excesivo. Este nomero se ve incrementado generalmente cuando la gente ticne
dinero, que es a mitad y a fin de mes, sin cmbargo, aan cuando sc tiene
saturacion de coches, el personal del taller es suficiente para atenderlos. Més bien
en este caso el volumen de autos tendria que aumentar para asf poder recibir mas
ingresos.

¢) Tiempos de entrega: Actualmente los coches que ingresan al taller son
entregados a tiempo a sus duciios en ef 90% de los casos. Desde el punto de vista
de entregar a (icmpov los coches a sus clientes el taller estd cumpliendo bien. Sin
embargo, nunca se ha revisado que el tiempo en que los mecanicos se tarden para
hacer determinada reparaciéa seca poco, mucho o normal, debido a que no se
cuenta con estdndares establecidos.

{) Precio: El precio estd por arriha de lo normal, esto se concluyé después de
investigar precios en otros talleres y mediante encuestas a los propios clientes. Sin
embargo, dijeron que preferfan pagar mas si el servicio ¢s bueno. El precio cl
clicate lo tomo como confianza, por lo que no cs una variable a la que haya que
mejotar, por lo que se puede mantenes igual.

B} Organizacién: El gerente cs el encargade de organizar y distribuir ¢l (rabajo
de cada dia en ¢l talles. Actualmente lo hace cn base a los coches que inércsuron

primero y al tipo de reparacion o servicio, de modo que cada dia hay difercates
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;:ochcs ‘que cnlrnn-ai lallgr por diferentes servicios; es por esto que no se pucde
- plan:ﬁr el uihnio €0 un liempo que sca mayor a un dia, Aqui cs, dondc mas que
;:a'da, crotra“en juego la experiencia del gerente y su habilidad para saber en
cudnto ticmpo estard un coche listo y programar su salida de¢ modo que cf cliente
“'recoja s‘u coche en ¢l dia ¥ la hora indicada. El gerente lleva un control de los
vch(c;ﬂos en forma manual sin necesidad de utilizar un cquipo dc cémputo para
ello, no sc requiere. De este modo. co cuanto a la organizacién y plancacion del
trabajo el taller fo hace bien, por lo que esta variable no sc considerar para

resolver ¢l problema, va que no lo afecta negativamente,

Area de Mercadotecnia

Dentro de esta drea <l diagadstico fué el siguiente:

h) Lecalizacion del taller; Se encucnira ubicade en una calle muy - poco
transitada, tanto de vebiculos como de personas, lo cual no ayuda al taller, cs
decir, estd mal ubicado y como actualmentc cs muy dificil que se cambic su
domicilio, no consideraremos esta variable para la solucién def problema.

i} Publicidad: Se carece totalmente de cila. De aqui que ;cn muy importante
considerarla como un [actor de peso para captar nuevos clientes,

j) Ventas: Se traducen en servicios realizados o "vendidos™. En este aspecto ef
taller, 5i bicn veade un detcrminado nfimero de servicios, que le permite obtener
utilidades, en ocasiones s¢ encuentra en aprictos porque no logra. vender lo
suficientc para obtener utilidades.

De aqui que sca necesario incrementar las ventas para recibir mds ingresos
por concepto de “ventas® de servicios.

k) Trato al cliente: El gerente ded taller es ¢l que trata dc manera personal a

todos los clientes ¥ se intenta recibirlos de la mejor mancra posible. Los mismos
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clientes dicen que ‘se les trata muy bien,lo cual corrobora que la atencioén es muy
: impnri;ple.' .

l) Clientes duc;'os: Dcbido a la nula publicidad son muy pocos los clicates
nu:vﬁs quc llegan al taller, salvo los que son coviados por otro cliente. La
clienlt;la cal;(iva es importante mantenerla y acrecentarla, pero para esto, primero
se_deben llevar clientes nuevos, por lo que es umna variable importante a

“considerar. s

m) Valor agregado a los servicios: Dentro del taller, por ejemplo, st un coche
al que se le hizo un servicio trae floja la placa, se le compone sin costo alguno.
Estos detalles extras que sc les hace a los autos constituyen el valor agregado. En
cste aspecto e} taller estd dando un valor agregado que cn otsos talleres no lo dan,
lo cual le agrada al cliente; siendo un lactor de preferencia mis para que elija
cste 1aller.

n) Estralcgia competitiva: El taller ¢s competitivo, pues ofrece servicios de
mecénica en general, reparacién a coches con inyeccion electrénica, hojalaterfa y
pintura, estética de autos, etc.; todos cstos servicios los realiza biem, puesto que
cuenta con personal capacitado y herramienta suliciente. Se ha tenido una
estrategia de competitividad cnfocada a mantener la clicntela cautiva, pero no sc
ha pensado en cambiar o modificar esa cstrategia que involucre a la
mercadotlecnia para captar clieates nuevos. Se debe buscar combipar los dos
aspectos.

o) Imagen: Si bicn dentro del taller los empleados se llevan bicn catre sf, se
requicre lograr una mayor inlegracion de todos los que participan deotro del
taller (incluyendo al dueio y al gerente} para que se sumen los esfuerzos y
vinculen intereses para que s¢ den cucnta que el éxito del taller va a depender
def trabajo e interés de todos y cada uno de los que laboran en &, logrindose asi

uan csplritu de equipo y de¢ empresa.
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p) Calidad: St bien el taller hace reparaciones y brinda servicios con calidad,
‘Ios trabajadorcs uo cstan familfarizados con la filosoffa de calidad, por lo que si
canacicran més al respecto y se lograra que entendicran a la calidad como una
forma de ser mecjores, el taller aumentarfa su competitividad y productividad

notoriamente.

DETERMINACION DE OBJETIVOS.
El problema en estudio parte de varias dreas de la empresa, por.lo que se’
esperan varias alternativas de solucién. De este modo se establecen los objetivos

correspondientes para solucionar ¢l problema y son los siguientes:

1. Objetivo: Crear clieates satisfechos.

H. Objetivo: Disminuir los ticmpos de cntrega.
1t Objetivo: Optimizar el uso de los recursos.
. Objetivo: Crear una estrategia competitiva.
V. Objetivo: Conseguir clientes nuevos,

DETERMINACION DE METAS.

Las mctas deben ir en fuoncion de los objetivos, de tal mancra que las metas
definea de manera precisa, en ticmpo y cantidad, la manera en que los objetives se van
a ir realizando. Por la misma situacion de que las metas son concrefas y precisas, deberdn
definirse claramente cn un ticmpo determinado.

De esta forma, para cada objetivo definiremos una meta a cumplirse, ¢l nomero de la
meta corresponde al objetivo en cuestign;

I.- En up lapso de 2 meses se deber lograr que todos los clientes que se atendieron
no hayan hecho ninguna reclamaciéo y hayan quedado satisfechos con cl servicio que sc

les hizo a sus coches.
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ESTA TESIS MG DEBE
SAR BE LA BIBLIOTRG

.- Ep un !aps'o de 2 meses se deber haber reducido ¢l tiempo de entrega de algtn
servicio (el q\u’c sca) o ua 20%.
”‘lﬂ.- " En un lapso dc un mes se deberdn reducir los tiempos muertos en un 20%.
IV.- En un lapso de un mes se deberan haber definido las accioncs a tomar en basc a
mrelcadorlc:nia‘ para caplar nuevos clientes y mediante la ingenicrfa de servicios sc habrdn
-:definido que medidas sc tomar4n,
~V.- En ua lapso de 2 meses se deberin haber conscguido un 20% de clientes nuevos

respecto del nimero de clientes actual.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

En este punto se oblicnen soluciones a los problemas cncontrados dentro del drea
de ingenietia de servicios. Estas soluciones se hatlaron con el auxilio del *mancjo creativo
de problemas’, aplicando 2 técnicas creativas. Estas fucron la “discusion 66" y la
descripcion imaginaria de mejoras. Debido a que dentro del taller es dificil reunir a
todos los trabajadores al mismo ticmpo, ya que se encuentran laborando y si se les Hama
al mismo tiempo el taller se paralizaria por complelo. Por esto se utilizé la técaica
discusidn 66, en 1a cual no es necesario que lodos los trabajadores estén reunidos, sino se
puede hacer por grupos de 6 personas. La técnica de descripcion imaginaria de mejoras
se utilizé6 porque es una técnica sencilla y [acil de lievar a cabo, de tal manera que
cualquier persona pueda realizaria.

Por olro lado se deja volar la imaginacion del trabajador y se permite privacidad
al momento de elaborar la solucién con lo que se le da més confianza a la persona para
manilestarse libremente.

La forma ¢n que se aplicaron las técnicas fué la siguicnte:

a) Para la discusion 66, se hicieron 2 grupos de 3 personas debido a que no se

podia hacer que los 6 trabajaderes del taller dejaran sus labores al mismo tiempo,

por lo que a un grupo se le aplico la discusion 66 y al otro la descripcion
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imaginaria de mejoras. Al grupo que rcalizé la discusién 66 se le dijo que dicran
-por lo menos 6 alternativas de solucién a cada uno de los problemas ya
encontrados anteriormente. Se les dijo que no pusicran sus oombres y que
cntregaran  sus respuestas  por escrito. La  dindmica dur6 30 minutos
aproximadamente. Al principio los trabajadores sc mostraron algo renuentes a
realizar Ia prueba, pero cuando se les dijo que no iban a apatrecer sus nombres y
que sus respucstas se wsarfan para mcjorar ¢l taller, accedicron a contestar, El
grupo de trabajo consistié en 3 mecénicos.

b) Para fa descripcion imaginaria de mejoras se utilizaron a los otros 3
trabajadores, un pintor y 2 hojalatesos. Se les explicé que se imaginaran fo que «f
taller necesitarfa para solucionar sus problemas de forma que se olvidaran de las
condiciones actuales y pensaran en las condiciones ideales del mismo sin
limitarse por cuestiones de tipo econdmico. Es importante sefialar que no se les
obligé a nada y que las técnicas se aplicaron cuando no habfa demasiada carga de
trabajo.

Como resultado de las dos {écnicas creativas se obtuvieron las siguientes alternativas a
las cuales se les asign6 un “uno” romano para indicar que ¢s una alternativa del 4rea de
Ingenierfa de Servicios, después vicne un namero que se reficre al problema al que se
refiere la solucién y, por sltimo, le acompada una letra con nimero que indica el inciso

~'de cada solucion. Se incluyen los costos de inversion aproximados de cada solucion.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

b

b

Problema 1.- Sc requicre herramienta especializada geomo

1.1.a: Elaborar herramicata dentro del taller mismo.
costo de inversién minimo:  $ 50,000
1.1.b: Comprar la siguiente herramienta:

1.1.b.1 Lavador de inyectores tipo olla § 500,000
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l.l.b.z‘ Extractor de poleas y baleros  § 1'500,000

1.1.b.3 Torquimetro de truere $ 800,000

L1.b.4 Probador de fugas de compresién $ 600,000

1.L.b.5 Pistola de impacto $ 5'000,000 v -
1.1.b.6 Dados para puntas omaosinéticas para Caribe, SedAn"y Cﬁ;sai ~§ 66;090 .

1.1.b.7 Torres para calzar los coches jgo. de 108 300,000

Problema 2.- Se requiere equipo especial jcomo obtenerlo?

1.2.a. - Crear el equipo dentro del taller. C.l.= $4'000,000

1.2b. . Comprar el siguiente equipo:

1.2.b:1 - 3 scanners (fuel injection) $18'000,000 (Ford, G.M. y Chrysl
1252 1 rampa hidradlice $60°000,000 :
1.2.b.3 . 1 inyector de grasa $250,000

1204 Equipo neumdtico para enderezar imina $20'000,000

Problema 3.- La entrcga de refacciones no ¢s Optima jcomo optimizarla?
1.3.a. Solicitar por tcléfono las refacciones s6lo a refaccionarias que Tas lleven hasta ¢l
taller. Costo de inversién $60,000 al mes.

L.3.b. Tener un stock de refacciones que son dificiles de

guir y de uso f
$100,000,
1.3.c. Tcener una persona que s6lo s¢ dedique a conscguir refacciones en varios lugares

$600,000 al mes

Problema 4.-;Cémo lograr una adccuada distribucion del espacio?
f.4.a. Hacicndo un layout.

1.4.a.1 Proyccto Layout B $10°000,000
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14.a.2 _ Proyecto Layout C $30°000,000
Pmblema S.V-' £Cémo obtencr menores tiempos de entrega?

* Comprando herramicnta y equipo especializado

1.5.1
: I.Sb Presionando mas a los trabajadores para que no picrdan ¢l tiempo
- L.5:€::+ Solucionando ¢l problema dec suministro de refacciones

1.5.d; Tenicndo una adecuada organizacioén y distribucién del trabajo.

‘Problema 6.- {Como aprovechar los tiempos muertos?
16.a. ' Realizando labores de limpicza y ordenamicnto del taller.

1.6.b.  Utilizarlos para el taller de creatividad

Problema 7.- ;Cémo hacer mas cficientes los procesos?
1.7.a. Haciendo un estudio de tiempos y movimicntos de todos y cada uno dec.los

procesos para obtencr un estandar,

Problema 8.- ;Cémo ofrecer un precio mas atractivo?

1.8.a. Reduciendo costos y tiempos a través de contar con herramienta y equipo
especial.

18.b. Aprovechando al maximo al personal.

1.8.c. Ofrecicndo un servicio de calidad total,

Problema 9.-;Cémo aprovechar al méximo al personal?
1.9.a. Proporcionandole la herramicnta y cquipo especializado
1.9.b. No asignar tareas que no le corresponden a un trabajador cuando su labor es

otra,
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1.9.c. Tratdndose con respeto y cordialidad; y exigiendo lo indispensable para que
cumplan con su trabajo.

Una vez que se obtuvieron las diferentes al ivas de soluci6n se ders a

clasificarlas co base a su necesidad deotro del taller, y al mismo tiempo, cn base a sus
costos de inversién, sc clasificardn en proyectes de mfnima, mediana' y méxima inversién.
Lo anterior se hard para saber que
proyectos son factibles para llevarse a cabo, cn base a los recursos del taller y cusles
requerirdn un financiamicnio extra.

Los proycctos de minima inversién estardn entre 1 - 10 millones, los de mediana, de

mads de 10 hasta 50 millones y los de mixima de 50 millones en adelante,

Area Mercadotecnia [1

A continuacién sc clasific ¢l &rea de Mercadolccnia con el H (romano), sigwi¢adole
del aGmero de problema asignado en ¢l punto 3 de la metodologia, acompadiado por la
alternativa de soluci6n correspondicnte {(desde a, b, ¢, ... 2).

1.10.a, Facilitar ¢! acceso al cliente, atracrlo con letreros y gufas colocados en vias
alternas ($100,000 a $500,000, aproximadamente).

11.10.b. Hay quec ir al clicnte, no esperar a que llegue, contratando una persona que
desarrolle estas actividades ($500,000 a $52°000,000).

IL10.c. Gufas dc acceso al taller en vfas alternas y concentraciones comerciales
cercanas ($100,000 a $500,000). '

iL.10.d. Reubicar el taller a zona comercial (200 a 300 miflones de pesos).

11.1t.a. Utilizar medios normales dc publicidad, como Seccidn Amarilla, revistas,
periodicos, cte. (costo $500,00 a  $2'000,000 aprox.).

1.11.b. Pr i en con. H comerciales, plazas y ticndas de autoservicio

(coste $1'000,000 a $27000,000 aprox.).

iL1l.c, Volaateo masivo y distribucion (costo $150,000 a $500,000).
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IL.11.d. Follctos ilustrativos a color del concepto del taller (disedio. negativos,
imi)rdibn. material) y distribucion selectiva, (costo $2°000,000 a $5°000.000 aprox.)
dependicndo de la calidad y cantidad del folleto, ¢l precio fluctoa desde $500 a $2,500
por folleto.

IL11.c. Publicidad a servicios con valor agregado deatro-del taller (costo de 10 a 15%
de incremento a nuestros coslos variables).,

il.11.[. Distribuir publicidad a través de Ia clientela cautiva, por medio de follctos,
volantes, articulos publicitarios, calcomanias, ete.

1Lil.g. Manejar publicidad de algin tipo cerca de la compeiencia, discreta y

estratégi sea por val propaganda, cte. ($150,000 a $500.000).

iI.11.h. Utilizacién de radio y televisién (10 a 100 milloncs de pesos).

i1.12.a, Optimizando los recursos, logrando un ahorro que permita ofrecer un precio
atractivo.

[1.12.b. Dando crédite a nuestros clientes, wia crédito del taller o con
tarjetas,mancjindolo selectivamente se podrian aumentar las ventas.

il.12,c. Incrementar las venias dando servicio preveplive y de mantenimicnto a
empresas, clubes y asociaciones.

H.12.4. Mejorande continuamente los servicios con un  criterio ¥ sentide de
responsabilidad, honestidad y compromiso. Esto ¢s un cambio de actitud en cl trabajo.

11.12.c. Dar scguimicnto a una veala antes y despuds de proporcionar ¢l servicio, via
telefénica.

11.12.f. Con calidad, cero defeclos, puts se podrd ofrecer wmds garantia por los
servicios.

11.12.g.  Contratar un vendedor (1 a 5 millones de pesos)

11.12.h. Creando un club de socios (clicntes), tipe AMA, auxilio vial (costo de 10 a 20

millones de pesos).
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. 13 a. Manc;nndo un publicidad i [ fi ""7 g I ‘eyyzzyre\'is.las,
~p=nddlcos. etc. (Sl'OOO 000 a $3°000,000). g
' ll 13.b Mejorando la atencién al cliente (ser amable, corlés honesm. rcsponsablc no
: cnesta)

ll 13.c. Satisfacer las necesidades y exigencias del cliente no es gravoso, pués si sc

* cumple ¢l objetivo, se le cobra el servicio al cliente y éste saldra ‘satisfecho.

'I!.l4. I‘ d captar cli nuevos y slogans, de nuestros
scfvicios.

. 1.15.a, Una I'urma de mejorar ¢l trate al clicnte serfa la misma para lograr clientes

i sallsfechos. sélo con_la.diferencia de ofrecer valor agregado en este servicio: ticmpo de
espera, pre:in. cordialidad, calidad (ma_l, cera defectos. Esto no implica algo costoso,
pues se tﬁancjn dentro de los costos de ul;cracién.

1L15.b.  Creando valor agregado en los servicios,el cual seria gratis.

11.15.c. Contratar una recepcionista.

11.15.d. Una forma de ofrccer un precio atractivo es hacerle sentir al cliente que paga

" lo justo y a un precio econémico.

1L.16. Ofrecer mias que la cur’npc-lcm:ia. optimizando recursos mejorando tiempos de
entrega, mejorando el trato al cliente, ofreciendo servicios (lexibles y originales,
aumentando los prriodos de garantiz en los servicios,informandole al consumidor lo que
sz le da como valor agregado.

11.17.a. Crear una estrategia competitiva, quc sca original, flexible y agrésiva en las
dreas de veatas, publicidad, ingenicrla de servicios; crcamdo clicntes satisfechos por
medio de los valores agregados, trabajando con calidad y cero defectos. Todo esto no
cuesta, estos conceptos y estrategia se desarcollan en un marco de organizacion creativa,
donde se exponen dichos puntos y se incluye fa participacién de todos a través de un
taller de creatividad. Mediante ¢l uso de este taller creativo y los planteamientos de un

clima creativo en la organizacién, crear upa identidad que refleje la integracion del
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cquipo de trabajo, del personal y sc crec una imagen apoyada de slogans propios y
caracterfsticos del taller ; baciendo hincapi¢ en cf desarrollo eficiente de la Ingenicria de
- Servicios. Todo esto puede ser gratis, mancjado con incentivos v premios al desarrolto de
la Creatividad y utilizacién de una estrategia competitiva en Ingenieria de Servicios,
incluyendo el aumento de utilidades.
A continuacién veremos los cuadros de las alternativas ¢n base a su requerimienio,
agrupindolas y sacando su costo de inversi6n total (ver ancxos).
De cada proyecto se cligen las mds apropiadas o todas. segun cl criterio de. la

direccion del taller.

Ahora en cf siguiente cuadro preseataremos aliernativas con un. costo . de inve
nulo, es decir, que puede ser comodin este conjunto de alternativas por no tener un costo

de inversion para cualquiera de los proyectos de inversién propuestos,
ALTERNATEVAS SIN COSTO DE INVERSION -

) Ingenleria de Servicios
1.5.b, Presionando a los trabajadores para iener mayor rendimiento cn
e} trabajo, motivarlos,
1.5.4, Eficiente distribucion def trabajo.
1.6.a. Aprovechamicnto de ticmpos muertos.
L6.b. Desarrollo de la creatividad en ingenierfa de servicios.
1.7.a, Estandarizar los servigios.
1.9.a. Aprovechar al maximo al personal calificada.

L9.b.  Asignar derechos y obligaciones ¢n el trabajo.

Mercadotecnia

11.12.a. Optimizacién de recursos y tiempo.
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11.12.b. Utilizando instrumentos de crédito bancario a los clientes.
1L12.c. Dando s:r\"i:ios preventivos a clientes, v
1L.12.d. Mecjoras continuas ch nucstros servicios,

I1.12,c. Scguimicnto a veotas para no perderlas.

1L.12.f. Calidad total, cero defectos.

1L13.b. Mcjorando atenci6n al clicate.

11.13.c. Satisfacer necesidades y exigencias de clientes.

I1.15.a. Ofrecer valor agregado a nuestros servicios, como lavar coches,

por ejemplo.

1L15.b. Ofreciendo servicios gratis.

1L.15.c. Justificar precios con calidad y servicio,

I1.16.a. Precios cconémicos.

I1.17.a. Hacer las cosas bicn y a la primera vez.

_11.17b. Ofrecer mis que la competencia, como valor agregado.

11.17.c. Crear cstrategias compctitivas, originales ¥ flexibles.

Al implementarse tanto las alternativas de inversion de costo monetario y costo nulo,
s¢ deberin combinar o juntar las de ingenieria de servicios y mercadotecnia para el buen
funcionamicnto de ¢stas. En cualquicra de los proycctos de inversion,

Proyecto A "Minima laversién” (1 - 10 millones de pesos).

Proyecto B "Mediana Inversion® (1 - 50 millones de pesos),

Proyecto € "Maxima Inversion® (1 - 200 milflones de pesos).

TOMA DE DECISIONES,

En cste punto se presentan los tres proyectos de inversion con sus caracleristicas
principales para tener tres alternativas que podrén sugerirse como soluciée al problema
en la inteligencia de que estos servirdn s6lo como referencia para la toma de decisiones

,habiendo la posibilidad de escoger un paquete de alternativas o combingndolas , tanto en
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ARERA DE. I'NGENTITERTIA DE SERViICIODS
NECESIDAD ALTERNKATIVAS COSTO DE .INVERSIODN
. 1.1.8,7 Elaborar herramienta en Liller 3 50,000 P
G 1.4.b.2. Extractor de poleas 17500,000 R
R 1.1.5.3, Torquineiro de trueno 800,000 )
A I.1.b.b. Dados para puntas omosinéticas 40,000 \
N I.1.b Torres para calzar 300,000 E
SO 1.3.3.° ‘Solicitar por teléfono refacciones 60,000 [
£ i 5810 a refaccionarias que 13 lleven T
' s ool Latler, D
"I.8.¢c. . Ofreciendo un servicio de calidad 100,000
total A
T 0 1T A L $  2'870,000
: . 4
.1,b.1. Lavador de inyeclores 1 500,000 R
"1.4.b.4. Probador de fugas 400,000 <]
1.2,0.3. Inyector de grasa 250,000 Y
1.3.b.  Stock de refacciones 100,000 E
T.4,3.1, Layout para proyscto B 10'000,000 C
"1,2.8.1. 3 Scanners 16°000,000 T
0
T 8 T A L $ 29'450,000
B
P
Pistola de impacte $ 5'000.000 R
Rampa hidradlica 60000, 000 0
Lagout para proyecto € 30°000,000 ¥
Equipo neumitico 20°000,000 E
Tener una persons que consiga refac- 400,000 [
ciones )
0
T 0 1T &4 L % 115°'600,000

a




AR E A

D E W ERCADDTECNKTIA

NECESIDAD | - AL

TERNATIVAS COSTD DE INVERSIDN
11.10.a. Facilitar acceso a1 taller $ 00,000 P
11.10.b. Hay que llegar al cliente 17500000 R
11.10,c. Guias de acceso en concentracianes 500,000 o
piblicas A
11.11.2. Medios nornales de publicidad 1006,000 E
11.11.b. Pronociones en ceniros comerciales 1'000,000 4
11.1t.c. Volanteo masivo y distribucién 500,000 T
Tl.i1.e. Publicidad a servicios con valor 1'000,000 0
agregado
N 11.11.F, Manejo de publicidad con nuesira 500,000 A
= T ctientela
N . 1T.11.g. Publicidad cercs de 1a coapelencia 500,000
) 11.13.a. Publicidad econémica 27000,000
. T1.14. - Imagen para captar clientes nuevos 11000,000
L - I1.14.2, Publicidad y distribucidn 2'000,000
o E I1.17.a. Desarrollar imagen publicilaria 1'000,000
T80 T AL $ 13'100.000
- P
“Il.15.d. Folletos a color $  5'000.000 R
11.12.d. Contratar un vendedor y una recep- 6'000.000 ]
- cionista ¥
T 0 T A L ¢ 11°000.000
B
P
“11.10.d. Reubicacidn del taller +  30°'000,000 R
Folletos a color §7000.000 '3
Conlratar un vendedor y una recep= £'000: 000 Y
2 cionista E
11.12.i. Creacidn de un club de socios para 157000, 000 [
servicio tipo ANA T
0

T 0T A L

¢ 55'000.000

«




fas dreas ‘iogenicriade ‘servicios como-de

alteenativas sin costo de in

Proyceto A de "Minima Inversisn®

Caracteristicas:

4s: de considerar alas

60 coma écﬁ:pdln

Econémico

A corto plazo (6 meses) -

Rapida recuperacién de inversion.

Bajo nivel de riesgo.

Limite de inversién bajo (1 a 10 millones de pesos).

Periodo de andlisis measval.

Incremento de utilidades estimada del 0% al 100%

Fuentes de recursos de inversién. Serfa reinversién de wiilidades en
un mes de $ 10°000,000.

Los rangos establecidos para alguros puntos son tomando ¢l grado de eficicncia

del proyecto v tomando como referencia el diagndstico actval.

Proyeccidn:

Inversion de 1 a 10 millones de pesos.

Ventas totales estimadas: 40 a 80 mitlones de pesos
Costos [ijos estimados: 16 a 32 millones de pesos
Costos variables: 14 a 28 millones de pesos
Punto de equilibrio: 100 coches = 40 millones de pesos
lacremento de utilidades: 10 a 20 millones de pc;os
Incremento del personal: 0%

Promedio de autos atendidos mensual: 100 a 200 coches.

P d4

Pr ic de autos did

diario: 4 a 8 coches.

El layoul sigue siendo ¢l mismo del diagnéstico actual.
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LAYOUT ACTUAL DEL TALLER
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Proyccto B de "Mcdiana Inversien”
Caracteristicas:
- A mediano plazo, 6 a 12 meses
- Moderada recuperacién de la inversién
+ Nivel medio de riesgo
- -Limite de inversi6n de 1 a 50 millones de pesos
- Periodo de anélisis mensual
- Incremento de utilidades estimadas; 0% al 250%
- Fuentes de recursos para la inversién: Podrfan ser de tipo bancario,
socios, etc.
Los rangos eslablecidos para algunos puntos son lomando cl grado de ¢liciencia del

proyccio 0% al 100%, y tomando como referencia el diagnostico actual.

- laversion de 1 a 50 millones de pesos.

- Ventas totales estimadas: 40 a 140 millones de pesos

- Costos fijos estimados: 16 a 4¢ millones de pesos

- Costos variables: 14 a 35 milloncs de pesos

- Punto de cquilibrio; 250 coches = 100 millones de pesos
- lIocremento de utilidades: 10 a 35 millones de pesos

- Imcremento decl personal: 30%

- P lio de autos didos mensual: 250 a 500 coches.

- Promedio dc aulos alendidos diario: 10 a 20 caches.
- El layout cs el que se muestra a continuaci6n.
La intencién del layout del Proyeclo B es hacer mas grande el drea de trabajo, ya que

sc ha considerado que dentro def proyecto de minima inversi6n s¢ va a comprar
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LAYOUT DE MEDIANA INVERSION
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herramienta y cq\upo quc van a re ducir ln' ||empos de entrega en un 40K, con a o quc se.

podra incrementar. la chcnlcln en un 40% Por cons:gmenle, se quitara espnclo de jnrd(n

para aumentar el 4rea d-: lrnba]o en }ln 30%: Quedando las oficinas deatfo del jardin,

Proyecto C de "Méxima Inversion®

Caracteristicas:

Exccsivam;:mc costoso
*Allargo.plazo, 1 a 5 ai.os
Lenta recuperacion de la inversién
Alto nivel de riesgo
Periodo de analisis mensual
locremento en utilidades estimado del 0% al 500%
Fucnles de recursos: inversidn, bancaria, socios nuevos, etc.

Limite de inversion de 1 a 200 millones de pesos

Veatas lotales cstimadas: 40 a 250 miliones de pesos
Costos fijos estimados: 16 a 80 millones de pesos

Costos variables: 14 a 70 milloncs de pesos

Punto de cquilibrio: 500 coches = 200 millones de pesos
Incremento de utilidades: W a 60
Ingcremento del personal: 60%

Los cargos establecidos para algunos puntos, son tomando el grado de

cfliciencia del proyecto (0% al 100%) y tomando como refesencia ¢l diagnostico actual.

Promedio de autos atendidos measual: 500 a 1,000 coches,

Promedio dc autos ateadidos diario: 20 a 40 coches,
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LAYQUT DE MAXIMA INVERSION. . .
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“El layout para el proyecto C pretende dar una mayor arca longitudinal a la paste
destinada a 1a mecénica en general, que es la que mis se utiliza. Al reducir el ancho
original de 14 m a 10 m hay mayor espacio para que circulen los automéviles de un
extremo a otro del taller. Al colocar las oficinas en un primer piso, se ahorra espacio de

estacionamiento.

ESTRATEGIA DE PLANEACION.

La estrategia de plancacion coasisle en la forma de c6mo se van a implementar las

que se decidieron ecn ¢l punto anterior. Para deflinir esta cstrategia de
planeacion proponcmos lo siguicnte;

Crear un "Taller de Creatividad® el cual ticne los siguicntes objetivos:

a} Crear una estrategia de competitividad,

b) Llevar a cabo un manejo creativo de problemas.

¢} Lograr un ambiente que propicie fa Creatividad,

d) Crear una cultura de calidad total, cera defectos en el personal del 1aller.

¢) - Cambiar de¢ una organizacion tradicional a una organizacién creativa,

El taller de creatividad que prop C te en lo

8!
Cada mes o cada dos meses se reunird a 1odo ¢l personal que labora ¢n el taller con el

fin dc que apliquen Fas técnicas creativas que se han venido utilizando para la obtencitn

de soluciones a los problemas del taller. Estas técnicas son las que se mencionan dentro

de la presente tesis, debiéndose

utilizar aqucllas que scan propias para aplicarse al personal del taller.

+ El encargade de guiar Ins técnicas serd el gerente del taller, el cual debera capacitarse
para aplicarlas. El encargado deberd crear un ambicnte de coafianza cntre  los
trabajadores para gue se de la participacién de los asistentes. De ser posible, durante el
taller de creatividad o después del mismo, se dard un refrigerio para no hacer pesada la

+

scsi6n y se torne agradable.
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- En cada sesi6n se buscars utilizar ¢l manecjo creativo de problemas para cncontrar

a los mi Este jo creativo del problema incluye desde 1la

determinacion del probl
- Se buscarsd motivar a los participantes a través de organizar concurses para cncontrar
soluciones a un problema muy especifico y para crear herramientas, equipos 0 métodos
de trabajo innovadores. Se¢ premiard a los ganadores de dichos concursos para
estimularlos a que sigan desarrollando su creatividad.

- De ser posible el taller de creatividad se llevars a cabo durante k'zs ticmpos muertos
que tenga ¢l taller para aprovecharlos de manera productiva,

- En tode momento las sesiones del taller de creatividad buscardn que se de un cambio
de actitudes hacia |z innovacién y el progreso, viendo a los problcmas'_como un reto a
una oportunidad para ser mejores,

- Las sesiones no deberdn extenderse demasiado para cvitar el cansancio o aburrimiento.
En promedio se recomienda que no sean de menos de 10 minutos ni més de 30.

El otro aspecto fundamental del taller de creatividad cs el relacionado con alcanzar la
calidad total, cero delectos. Dentro del taller se buscard combinar la crecatividad con la
cultura de calidad total. Para esto s¢ buscard dentro del taller los siguiente:

- Transmitir a los empleados ¢l concepto de cultura para la calidad.
iad

- Lograr tr itir a los trabaj 1a idad dc tener calidad total en todo lo que

sc haga dentro del taller.
- Que ellos entiendan que la calidad no cuesta, lo que cuesta ¢s no tener calidad cn lo
que se hace.
« Utilizar la creatividad para lograr calidad (calidad con creatividad).
Para poder transmitir lo anterior a Ia gente se requiere que ¢l gerenle s¢ capacite en
Ia cuesti6n de¢ la filosoffa de la calidad total. La calidad implica més que nada un cambio

q

de actitudes, Ci guir en los trabajadores una catitud de buscar una catidad no sé6lo en

el trabajo sino una "calidad de vida®. Bste cambio de actitud no es [icil de consegoir,
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requicre todo un proccso, pero ¢s necesario para que la gente del taller comprenda la

importancia de la calidad total para llegar a teaer un taller competitivo.

Dentro de los problemas fund fes que se d on deotro dcl 1aller se
encucntra ¢l lograr o crear una estrategia de competitividad. Esta estrategia de
competitividad consiste bisicamente en tener un plan establecido para permitir que, en
forma constante, se cstén haciendo mejoras ¢ innovaciones al taller y bagan revisiones y

P P

a las o proy implentades; para corregir ¢l rumbo lomade si

es que asf se rcquicre. Esta estralegia compelitiva se auxiliars de la creatividad y de la
calidad para conscguir ser compelitivos. A su vez scrd tarca del gerente del taller junto
con el duciio del mismo, el elaborar, implementar y evaluar dicha estrategia y uiilizar el
taller de creatividad como herramicnta para determinar en que consistird tal o cual

estrategia a seguir.

HACIA UN CLIMA CREATIVO.

Dentro de este apartado lo que buscamos es proporcionarle a los directivos de nuestro
taller e¢n cucstibn una scrie de dircctivos y propuestas encamioadas a establecer una
organizaci6n dc tipo cccativa, la cual permita en un future mancjar los problemas que se
presenten en forma creativa, favorecesr ¢l establecimiento de ‘climas creativos y
desarrollar la creatividad en los trabajadores de !a empresa, en otras palabras, crear una
estrategia de competilividad.

En primer lugar hay quec tener en cuenta las caracterlsticas de una organizacitén
creativa:

. Apertura a la colectividad.

- Abundanle comunicaci6n cn todos los sentidos.

- Flexibilidad.

- Motivaciones intcrnas al trabajo mismo.

ag d s . s

- g expel , cién.
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Modelo de concepcion sistematica de una idea

[ Situacion

Definicién del problema

...... r Problema definido

Solucion del problema

: | Muchas ideas

Seleccion de ideas

l— La mejor idea

- - Enriguecimiento de laidea

Proposicion




- Crecimienlo personal a través del trabajo.
- Interés de los jefes por las necesidades humanas,
Para lograr una orgamizacion creativa cs fundamental que los directivos tengan

presente que ¢o ellos recac principaimentce la tarca de poner los medios para pasar de una

organizacion licional a ubpa organizaci creativa, Para costo, cs Gtil considerar
“icudnta estructura y cudnta libertad garantizan la cficacia?, es decir, e} logro de los
objctivos junto con la satisfacci6a razonable def cquipo de trabajo, ya que la estructura y
fa libertad son inversamente proporcionales. No existe una {6rmula Vx‘micarpara

utilizarse cn todas las situaciones, sin cmbargo, hay cicrlos principios que se r icnda

por si’solos:
- Adoprar para fa solucién de problemas y la toma. de decisiones un estilo objetivo
basado en resullados y no cn poderes preestablecidos, esto permite que la gente se

comprometa ¥y colabore.

~ Los dircctivos ticnen comeo papel apreciar fos esfucrzos y desarroflar las potenciales

de 10dos tos micmbros de la empresa antes que remarcar sus fallas y erroses.

PROGRAMAS DE TRABAJO.

El programa de trabajo se reficre al scguimiemto que s¢ va a rvealizar de R

implementacion de 1a solucion o soluci das. Dentro de este programa se definen
en forma precisa las actividades quc se tienen que Wevar paso a paso ¥ ¢n basc a umas
fechas preestablecidas, para la satisfactoria implementacion de la solucion asumida. Para
los alcances de este caso de aplicacién no estard conlemplada la claboracién del plan de
trabajo. Cabe mencionar que para la claboracién “de ua programa  de trabajo,
generalmente se utiliza fa ruta critica como herramienta atil. Un programa de trabajo se
caracleriza por definir claramente fas aclividades a realizar, sus tiempos y las personas
que llevaran a cabo el programa dec trabajo. De fa adecuada claboracign del pmg;amu de

trabajo y d¢ su fiel seguimiento dependerd el éxito de la solucion tomada.
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RESULTADOS.
Los resultados no se podran ver sino hasta después de haber concluido ¢! programa de
trabajo, de tal forma, que se cuente con la informacidn suficiente, para poder medir fos
“efectos de la solucién implementada y cvaluar si ésta es util o no. Los primeros
resultados que se obtengan no deben considerarse para asegurar que la solucion
implementada sirve o no, sino de mancra gradual por lo gque se debe dar una tiempo
razonable para que se pucda determinar la efectividad del proyecio clegido. Por el mismo
alcance del caso de aplicacién los resultados no podran ser evaluados.
Solo podemos decir, que o que se pretende cn los resultados es que se cumplan com

los objetives y metas fijadas por cl mismo taller.

Encuesta Aplicada a los clientes
1.- ¢Qué le parece el servicio del taller?
2.- ¢Le tratar bicn?
3.- ¢Lo han hecho esperar?
4.- (Por qué prefiere este luilcr a otros?
5. :Qué es lo que mis le gusta del taller?
6.- ;Qué le molesta del tallee?
7.~ ¢Qué otros servicios le gustarfa que le ofrecieran?
8.- ;Coémo le pasece el precio?

9.- ¢Qué sugierc para mcjorar cl tralo al clicnte?
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4.2.0. CASO DE APLICACION EN EL AREA DE DISERO Y PRODUCCION
Un proyecto de aplicacién ingenieril siempre serd susceptible de ser mejorado o

modificado para hacer més eficiente su operacién, control, produccidn, etc., dependiend.

B de Yas necesidades actuales y futuras de una empresa.

Al utilizar una metodologia que facilitc este proceso y ademias que nos garantice una
gran probabilidad de obtener resultados satisfactosios, de acucrdo a las posibitidades con
que cuenta una cmpresa. ¥ sobre todo, si se involucra y u’)mpmmclc al personal para
cubrir tales necesidades y alcanrar sus propias metas; se abren una seric de oportunidades

que proponc la Creatividad (T¢

ricas Creativas) para solucionar problemas en cualquier
ambito dentro de una organizacién productiva.

El caso de aplicacion efectuado para este trabajo involucra algunos factores que van
relacionados con la practica de la ingenierfa y que ilustran de manera real y concisa
como se plantean alternativas y soluciones desde su creaciébn primaria, hasta ser

concretadas en su funcionamicnto (pucsta en marcha).

1.- RECONOCIMIENTO DEL PROBLEMA;

El problema identificado para trubajar en su solucién creativa se manifiesta dentro
del] proceso de fabricacién de balatas, cf cual requicre de un molino que abre fibra de
asbesto para posteriormente mezclarla con upa resina y mnldcqua en las prensas que
comprimen csta pasta, foermandosc asl e} producto terminado.

Dentro de este proceso encontramos factores de produccién que necesitan modificarse
para cumplir con los programas cstablecidos por esta gesencia a mediano plazo. Tales
planes fijan algunos pardmetros minimos como son; volimenes de [abricaci6n, estindares
de catidad, costos de fabricacién que, con la tendencia actual es muy dificil lograr, En Ja
siguiente ctapa de anélisis se establece la desviaciéon de la tendencia esperada respecto a

1a actual (esto lo podemaos apreciar c¢n las graficas ancxas).
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2.- ANALISIS DEL PROBLEMA'

I pmgrnmn a mcdlano plam. man:a lcs limites -deatro

% La: l:ndnncm csp “ada der ro'

de Ius cunlcs hnbrd qIIE situarse pam 'umphr con’: las ncc:suhdcr ‘de |a empresa.

claramcmc a paum con In cuﬂ u:ndn.mos quc lrahnjar pard corrcglr las dcsvmcmncg

nusanl:s dcl quc llamarcmus prublcm.: (cuadro 2).

CUADRO 1

- A) HORlZONTE DE PLANEACION (RESULTADOS ESPERADOS) 12.- 15 meses
V B) INICIO DEL PLAN (ESTRATEGIA): 1 mes
C) PRESUPUESTO TOTAL DEL PLAN: § 159°800,000.-
D} INCREMENTO EN PARAMETROS DE PRODUCTIVIDAD
24t VOLUMEN DE FRODUCCION: 12.5% - 37.5%
- ESTANDARES DE CALIDAD; 15%
- COSTO DE OPERACIION: 13% (M.P) +- 2%
E) EXPANSION MAXIMA PROGRAMADA PARA EL LAY OUT; ---

F) ESPECIFICACIONES DE DISENO: 10% - 13% (densidad)
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l VOLUMEN DE PRODUCCION |

PIEZAS
16,000
14,000 |- :
) CON EL PROCESO TOTALMENTE'
12,000 TERMINADO
3,000 PIEZAS _ 1,000 PIEZAS
10,000 JHORAS HORA
. MAXIMO PLANEADO
8,000 3,000 PI_EZ«AS' 1,500 PIEZAS
2 HORAS HORA
6,000 '
4,000
2,000
ol | L i i | ] 1 !
1 2 3 4 s & 7 8 9 10
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' MARCO ‘GENERAL DE REFERENCIA .-

POLITICAS'Y NORMAS 2"

'PRODUCCION

' CONTROL

Relacién entre las funciones orgunizacienales y gereaciales.

MARCO TEORICO. PROCESO DE MANUFACTURA.

Los compuestos plasticos dificren grandemente entre sl y se prestan a una variedad de
métodos de procesos. Cada material se adapta mejor a algunos de los métodos, aunque
muchos se pueden fabricar por varios de cllos. En la mayor parte de los procesos, el

material para moldear se encuentra en forma de polva granular,
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AGREGADO.

No obstante que unos cuantos plasticos se moldean sin aditivos, Ja mayorfa de los
productos industriales demandan una variedad de propicdades, que sc hace nccesario
mezclarlos con -ciertos ingredientes, antes del moldeo. La mayorfa de los materiales
plasticos s¢ venden como granulados y, por tanlo, s¢ mezclan en seco. El material
termofraguante por otra parte, s¢ expende como liquido o como compucsto parcialmente
polimerizado. s

El proceso de mezclade se lleva a elccto normalmente ;:n trituradoras, cn el intesior
de las cuales sc agregan cualquicra de los muchos ingredicntes, como son: resinas,
estabilizadores, pigmentos, plastificantes y vellenos. Los materisles que son mezelados y
algunas veces fundidos se colocan en las tolvas alimentadoras de las maquinas inyectoras,
de extrusion o sastinadoras.Algunos materiales termoplisticos se preforman cn pequeiios
perdigones, de tamafo v formas convenientes para una determinada cavidad de molde.
Todas las preformas ticonen la misma densidad y peso, y la operacion de obienerlas evita
el desperdicio del material al cargar los moldes, y en gencral, aumenta la rapidez de
produccién por cargas tipidas Jde los moldes sin posibilidad de sobrecargarlos. En la
operacién de preformado, ¢l polvo termofraguante se moldea en frio y no tiene lugar
ninguna cura. Las preformas se usan solamente en los procesos de moldce por
compresion y transferencia.

El aserrin, harina, algodén. fibras de lrapo, asbesto, metales pulverizados, grafito,
vidrio, arcilla y tierra diatomasca son los materiales mas importantes usades coma
relleno, Tales productos como asientos para sillas a la intemperie, telas plasticas,
recipientes para basura, fundas para méquinas, articulos para equipaje, cascos de
seguridad, cafias para pescar y partes para instrumentos, son cjemplos de los productos

que utilizan relleno.
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Su empleo, reduce los costos de ‘fabr‘icgcibn, disﬁinuyen ¢l encogimicnto,mcjoran la

N 1

al” ealor, inistran_ resistencia‘al in o-le: imparien al producto olras

ﬁxopicdadcs descables.

3.-HIPOTESIS:

Para lograr los objetivos dnl Plan: dc:P;pd}_lccViroxi,ys'c convocard. a ',I.'Ina réunion-en la
cual intervinicron las diferentes partes qucv se invc.)lucn?n ent«._‘l prl;écsc; defabncucu‘mde 3
las balatas, tales como: ’ . » V

Gerente de contfol del proceso

Gc;enlc de produccién

Supervisores de:

« Calidad

- Psoducci6n

-« Maotcnimiento

- Obreros

€n esta reunion se flepd a fa conciusion de que las posibles causas por las cuales no se
lograrfan las melas de los plances de produccion pueden ser debido a deficiencias em:

1.- Equipo y procesos

2.- Especilicaciones de disciio del producio

3.- Distribucién de instalaciones

4.- Mantenimiento

5.- Seguimicnio del control de calidad

6.- Calificacién en la mano de obra.
7.- Mane¢jo de materiales

Ademéas sc sugirio al Gerente de Control del Praceso, que con los clementos que sc

mis invol di

en &ste, s¢ propicic "Un ambicpie creativo”, en ¢l cual

desatrollen las posibles causas que originan baja productividad, asi como sus soluciones.
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Para lograr un buen desarrollo de este “ambiente creativo®, se requiere que los individuos
involucrados sean personas que tengan iniciativa, interés por su trabajo, deseos de
superacién y, de ser posible, rcunan-algunas de las caracteristicas del "individuo con
personalidad crc_aliva‘. deserilas en el capftuio 11,

Al geénerar un ambienic de trabajo en cl cual el grupe 'ya (iz;nc :uh objetive particular,
se logran resultados muy’ satisfactorios, ya- que:las ideas se..van enriqﬁecicndu con la
colaberacidén de fos élgmcnlos; ¢s asi comose [ué llevando -poco a poco al grupo, primero
-.imjciénq_olb convivir en pequedas reunioncs de trabajo, para‘quc sc fuera adquiriendo Ja
confiznza grupal y por lo mismo se perdicra ¢l temor a las jerarquiss, Una vez ya
ccmbcnclrado se decidié abarcar ¢l problema; aunque ya se sabia que la creacién de este
"grupo” era para lograr una mayor productividad en el proceso de [abricacion de balatas,
se volvio a explicar a los "expertos” involucrados para que cllos determinaran en qué 4rea
se manifestaban con mayor incidencia las anomalfas,

La técmica utilizada para la solucion del problema fué uoa Huvia de idcas mediante
un diagrama de Ishicawa, en cl cual sc abarcaron las parles cn discusién en forma
general, primero y después cada una en particular para obtener un anélisis mas profunde
y veraz.

Los resultados que arrojaron estas sesi fueron los sigui cn cada renglén:

5.- VALORACION.

Mediante un cstudio de métodos cfectuado en la f{ibrica bajo la supervision del
Gerente de Control de Proceso, s¢ obtuvo la informacion suficiente para idemificar las
cousas més signilicativas en {a operacion eficiente del proceso (ver diagramas anexos V.1
y V.2).

Observamos en ¢l diagrama que el premesclado de asbesto “es ¢f punto critico donde
se originan las demoras e¢n ¢l proceso y ademds, ¢s ahl donde sc deben cumplic cicrtas

especificaciones de catidad.
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4.- VARIABLES

METODOS MAQUINARIA
CONDIGIONES ESPECIFICAS DE TRABAIG TIPO DE PRODUCTION (PROCESO O PRODUCTO)
T GAPAGIDAD
EFICIENCIA
NUMERO DE MACS. REQUERDAS
- MANTENIMIENTO

MOV. DE MATERIALES X MAQUINARIA

.
-
MATERIA PRIMA NUMERQ DE TRABAJIADORES
MATERIALES RECHAZADGS
DIMENSIONES
PRODUCTO SEMPROCESADO

CANTIDAD EN VOLUMEN Y Va

CALIFIGAGION DE LA MAND DE OBRA

/”__ PROPS. FISCASY QUIMICAS

MATERIALES MANO DE OBRA

* DIAGRAMA OBTENIDO EN LA PLANTA




E FACULTAD DE INGENIERIA

HNLISIS DL PRODUCTO

TESIS PROFESIONAL: (4SO DE APLICACION No. 2 (AREA DE BISENO ¥ FRODICCION)
TABRIONCION DE BAIATAS  DIAGRAN DE TROCESS DE RECORRIN V.1

[T

ACTUAL PONISIA | Fcownn

(B
e, |

;

DESCRIPCION

O

[

g

7

OBSERWCTONES

ALMWCIN DE MATERIA PRIMA (ASBISTO)

I

TRANSPORTE ALINENTADOR DE CAMJILOGS

ALTHEXNTACION DT QUDMDOR

ALIMENTACION DE QUDARDOR (X SaC0S)

CALCINADO DE ASBESTO

TRAMSPORTE A CLCLON

AEREADO COM SOPLADORES

DESCARGA 4L S1LO (ALMCEM) (VERTICAL)

tALMACEHATE DE TRAMSITO EX SILO

+3 A

DESCARGA A COSTALES T BASCULA

DESCARGA A COSTRLES IM BASCULA (PESAJE)

| TRANSPORTE & Z0HA ALIN. MEXCLADORAS

ALMCEMJE DE TRAHSITO (COSTALES PESADO)

TRANSPORIE ALINENTACION PEZCLADORAS

[ALIMENTACICH MEZCLADORAS

PRINERCLADO DI ASBES10

THSPECCION DE DERSIDAD DE ASBESTO

TRANSPORTE DE RESINAS A METCLADORAS

“w > w o =

DOSITICACION DI RESIMAS R WEICLADORAS

{

MEZCLAN DE ASBISTO Y RISIMS

VERTFICACION MEICLAD O ASBLSTO ¥ RESIMA

|
v

DESCARGA DE MEXCLANORA

LLDWDO BOTES D3 174 2

ALMICERJE DE TRAMSIIO (DOTES) DESCARGA

TRANSPORTE DE FASTA A PXINSAS (PREFORMA)

CARGA DE TOLVAS A FRENSAS PREFORMADO

VERIFICACION XEDIDA

PRETCRMDO PREMSAS CPREFORMAS)

1

FRGAD FINAL PASTA PARA BALATAS

P

TRAMSPORTE & CAMARA PINTURR

PINTURA DL TORMAS TEMNIMADAS

SECAN

M

INSFECCION BE CALIIAD (MOLDIADG)

wemox w

1XSPECCION (FISADO) DE PRONCTO TIRMIMADO

TRANSPORTE A 20 BE DXPRQUETAO

THSPICCIOH TIMAL

Ui

Do

TRANSPONTE @ PROJUCTO TERAIMADY

RLRACEY DIARIVE (PRODUCTO TIRAIMADO)

TOTALES:

14

1




DISTRIBUCION DE LA PLANTA
{(FORMA ORIGINAL)
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EXPLICACION AL DIAGRAMA

ALMACEN: 1,30

TRANSPORTE: 2,7, 10, 17, 19, 23, 27, 29
ALIMENTACION Y DESCARGA: 3, 5, 9, 12, 15, 17, 20
OPERACION: 4,6, 13, 16, 21, 22, 24, 25
DEMORA: 8, 11, 18

INSPECCION: 14, 16, 26, 28

—_— FLUJO DE MATERIALES




6.~ DlACNOSTlCO DEL DIAGRAMA.
Las demaras en el proceso se concentran entre los pasos 9 y "4, pnr o que se

procedi6 a dar una solucién que mejorard tal ctapa, principalmente; la'p prod

respecto a las clapas restantes marcadas ¢n el diagrama para‘quilar los_ c_ucllo.s'.‘d'c

‘y balancear ¢l proceso en 2 horas.
En primer lugar, se analizaron detalladamente todos los. pu'!".‘” del 9:al

diagrama.de Proceso de Recorrido,
9.-Almacenafe de transito en silo.

El almacenaje s¢ hace indispensable para tener material dlspom
constante; sobre todo cu este caso, en que la dosificacién es mcd-dn para uscgurar la
calidad del producto. Esto éltime cs importante destacario, va que. cn la medida que se
baga cl pesaje para a dosficacidn mas ripido y preciso; el procese aumentar  su
capacidad productiva y et producto su calidad.

10 y 11,- Descargh o costales en basculas (pesaje).

Hemos mencionado que este punto es vilal para el proceso y dentro del cual
detectamos algunas posibles modificaciones capaces de hacerlo mds eficiente, Esle pesaje
se cfectfia a 1a desearga del silo sobre una biscula que regisira la cantidad de material
déposilaao cn cada costal.

Con ayuda de la técnica utilizada (lluvia de ideas) encontramos situaciones que
retardan el proceso:

A) El cierre de la boquilla en 12 descarga del silo es manual, es decir, de guillotina
manual accionada Gnicamente por la fucrza del braze 'dc un operador, {pesador) quien
tira o jala dc ésta cn cuanto sc nivela la bascula en el peso descado para suspender la
calda libre dcl asbesto calcinado y acreada.

B) La precision co cl pesaje depende en gran medida de la habilidad del pesador

para balancear la bascula con el cierre manual de la boquilla del silo, par lo cual este
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proceso es poco confiable y muy lento, puesto que se deben ilenar varips costales y
cambiar continuvamente los que estdin llenos por los vacios. existicndo una gra.:i
posibilidad de errores acumulados por la cantidad de mediciones.

12.< Transporte a Ia 20na de slimentneién de mezclndoras,

Una vez cuantificado ¢l pese de cada costal, se¢ transportan a-la’ zona - de
alimentacién para mezcladoras, donde permanccen algiin licmpo esperande su turno para
ser vertidos en ¢l interior dec alguna de cllas.

13.- Almacenaje de trinsito (costules pesados).

Los costales permanecen sin movimiento durante ef tiempo en quc se vnciz;n -c.n clr‘

n cstaciapa del

interior de las mescladoras, razén por la cual se dilata el tiempo

proceso.

14 y-15.- Alimentacién meecladoras.

La dosificacién para mezcladoras se - realiza manualmente "con’-dos: personas ‘que”

levan los costales en ua “diablite” y segtn la cnrga.ncqcsaria'

de cada una de las mezcladoras.

C) Existe tn cste punto una notoriza deficicncia para ¢l rendimicnto final de esta
ctapa (9-24) ya que al dosificar utilizando obreros cargadores, se reduce en gran medida
fa--rapidez - para iniciar ¢l premezelado, porque - si- bien, ¢l periodo de ‘carga es
aproximadamcate cada 2 horas, la faliga en los trabajadores disminuye su velocidad
durante el lapso de llenado y claramente este ©s uno de los puntos més factibles para
mejorar la produccién.

16, Premezclado de asbesto.

Este proceso Heva a cabo su operacion deatro de las meecladoras y dura de 40 a
45 minutos, el objetivo es abrir 1a fibra de asbeato para lograr una densidad homogénea
en {2 pasta de acuerdo con las especificaciones de disciio. Estas especificaciones aseguran
la calidad del producto y, cn muchas veces, no s¢ logran ¢n cl tiempo pr()grnm:;du para

cste proceso, va que la densidad de la fibra est4 en funcidn del tiempo de premezelado.
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17.- Inspeccién de- densidad de ash

ée toma.una muestra representativa v se evalta la densidad del material en
‘proécso para cada una de las mezcladoras. Esta inspecci6n nos ascgura fa calidad del
.- producto, cuya caracteristica fundamental para garantizar un adecuado funcionamiento es
su constitucion flsico-quimica; principalmente su dureza, determinada por la densidad de
la pasta y su formado a presién cn las prensas.

Es aqui donde se decide el cumplimiento del tiempo programado de produccion,
pucsto que de haber una mezcladora que ne satisfaga ¢l cs.mndar de calidad requerido
para la densidad ewn et asbesto, sc retarda automdticamente ¢l mezctado de resinas y
Valarga tedo el plan de produccion,

18 y 19.- Doslficacién de reslnas 8 mczeladoras.

Sc realiza ¢l vaciado previamenie medido de los ingredientes para el mezclado de

la pasta de acuerdo a la férmula especificada por cl laboratorio.
20 y 21.- Mezclado de asbesto y resinas.

El proceso de mezclado integra las resinas con el asbesto, dando forma a la pasta
que ser la materia prima para las preformas y formas terminadas, como se explicd en el
marco ledrico, Junto con ¢l premezclado son las operaciones que van a dar finalmente ¢f
tiempo total de la etapa (9-24). Constantemente sc verifica la densidad de la pasta para
control de calidad.

22 y 23.- Descarga de mezcladoras (botes 250 1).

Una vez integrada la pasta. muestrean su densidad en cada mezcladora y al mismo
tiempo comicnza el vaciado de mezcladoras ¢n botes de (250 1) utilizades para
almacenarla mientras passn a las prensas. Notamos la misma deficiencia con respecto a la
fatiga del trabajador que cn la alimentacién (pasos 14 y 15).

24.- Almacenaje de transito (botes) descarga.
Durante la descarga se van acumulando los botes en una plataforma que se

transparta a la 2ona de carga ¢n las tolvas de prensas para preformas. La demora ticne
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que . ver con la" deficiencia “arriba m

v otre, lado, o5 posible
absorber variaciones ‘en ¢l tiempo dc'm'czclndo,‘ya uetenemos 3'opoflunidades' para

iniciar la descarga y.el al je: mezcladora por’ : ra 0 las 3 ladoras juntas

en el caso optimo,

7.- OBJETIVOS Y METAS,

Los objctivos se relacionan directamente con el origen del problema planteado cn la
parte del reconocimicnto y andlisis. Para situarnos en <! horizonte pasticular de los planes
programados por la gerencia de produccién se muestra la siguiente relacion dentro de la
cual sc ubica nuestro objetive
{ver cuadra 1).

Las metas descritas indican;

Iner en capacidad de produccidn, 12.5% - 37.5%.
Cambios ¢n la calidad de productos, 15%.

Optimizacién de recursos, 13% +- 2%,

8.- ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Detectados los posibles puntos para reducir Jas demoras, se estructurd un diagrama
como propuesta inicial, con el fin dc optimizar esta ctapa del proceso.

Mediante otra dindmica realizada con la téenica ya descrita, se estudis la propuesia y
se dicron alternativas para lograr estc nucvo proceso. De csta manera. analicemos las
siguicntes actividades del diagrama V.2

9 y 10.- Almacenaje de transito en silo con acreadores.

Apadiendo un sistema de acreadores ali do por ¢! sist tico de la

planta (linea de 80 psi) es posible hacer una segunda operacién ¢n ¢l proceso de acreado

del asbesto calcinado.
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FACULTAD DE INGENIERIA

TES1S PROTES{ONAL: CHSO D APLICYCION Yo. 2 (AREA DE DISEM ¥ PROMKCION)

TARRICACION DE BMATRS  DIACKAM D PROCESO D2 FECOMRING V.2

ALISIS DEL PROCTO

CINIMD  (RCTOAL

PROPVESTA | ICOMOMIA

[ o

12

o
v

DESCRIPCION

@)

=

CRSEMNCIONES

ALMCIN DI MATERIA PRIMA (ASTES10)

TRANSTORTE ALINDOANE B CAILOKES

[ALLEMIACTON DI Gk

ALINDNTACLON B GTDMIOR (X S4C05)

CALCINADO DI ASBESTO

TRANSPORTE & CICLOM

RIRIADO CON SOPLAMORES

DESCARGA AL S1LO (ALMACEN) (VERTICALY

ALMCDNJE DI TRANSITO DN S1L0
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DISCARGA A BASCHLA

1 PESADA

ALINMTRCION KIICLADOM

PRDEZCLADY DE ASBESTO

A

IRSPECCIOH DE BINSIMD DE ASBESTO

wpwoT N

DOSIFICACION DE 4558510

Ul

ACTTVIIRD TRASLAPADA

PREXEICLADO ¥ RESIMRS # KETCLADORAS

PRIKIRO RESINAS

HIZCLADO DE PASTA DN MERCLADORAS

DESCARGA MEXCLADORAS

DESCAPGA NEXCLADORAS

DWOT W

WIES 250 LITR®

ALMACTHAJE TRANSITO (3OTES)

BUIRANIE DESCAMGA

TRARSPORTE DE PRSTA A PREMSADO

FRENSAS PRITORM

22.-

CARGA DI TOLYAS A PROSAS PREFORMADO

M

VIRIFICACION MEDIDG

FREFORMDO PREXSAS (PREFORMAS)

FRENSADO FINAL PASTA PR BALATAS

TRANSPORTE A CAMARR PINTURA

PINTURA DI FORMS ¥

“w > ®m»o =N

SECADO
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INSPECCIO BT CALIDAD (MOLMEANG)

INSPECCION (PESADO) DA PIGEGCTO TERN1MANO

TRANSPORTE A 10MA DX DENMQSETAN

IRSPECCION FiMiL

I

DERCA

TRANSIOITE & PROMICTO TDAIMAN

ALMCEN DOARIIE (FIOPECIO TIOUI MD0)
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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EXPLICACION AL DIAGRAMA

ALMACEN: 1,30

TRANSPORTE: 2,7,10, 17,18, 23, 27,29
ALIMENTACION Y DESCARGA: 3,5, 9, 12, 15, 17, 20
OPERACION: 4, 6,13, 186, 21, 22, 24, 25
DEMORA: 8, 11, 18

INSPECCION: 14, 16, 26, 28

— FLUJO DE MATERIALES
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DOSIFICADORA Y MEZCLADORA
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Asi aprovechamos este almacén como operacion de acrcado final en lugar de
eiis(inl la demara ocasionada por el pesaje por costal.
il._; De;-f‘carga a béscula (1 pesada).

La descarga se¢ propone cjecutar mediante una vélvula de mariposa con un
cilindro necumatico y wna vilvula alimentada también por 1a Ifnca de -80 psi. Este método
puede evitar errores de medicién con una tolva pesadora de capacidad suficicnte para
realizar solamente una pesada de todo el material que se va. a dosificar- en el
premezclado, -

12.- Alimentacién mezcladora.
El transposte de asbesto calcinade a través de una banda de¢ hule movida con un

motorseductor representa un ahorro importante cn ¢f p , no habrd al je de

transito de costales ni retraso en tiempa de carga para inicio de la operacién ocasionado
por fatiga de los trabajadores. Aunlomatizamos esta parte del proceso utilizando
Gnicamente un operador quicn maneja ¢f tablero de controles provista de boloncs para
accionar acrcadores, cilindro para vélvela de mariposa y arranque, y paro de banda.
Ademias se monitorea clectronicamente a través de una celda de carga el pesaje co la
bascula hasta cl tablero con un display con calibracion digital.
13.- Premczclado de asbesto,

Considerando la importancia de esta tarca se I dié un trato mis detallado y
Vllcgamos a la conclusiéon de realizar simultdncamente el premezclado ; ¢l mezclado. Es
decir, aquf se dividié el tiempo total de la etapa entre los puntos 8 -18 del diagrama

actual, cen la adicién de una qui para el p ladoe, {a cual descarga

dirc te en las mezclad para la pasta. Esta nuceva maquinaria fué motivo de uan

sesion exclusiva para decidic las caracteristicas que debe cumplir tal equipo.
En esle cjercicio de creatividad surgieron ideas cuyo rumbo se fijé hacia el

siguicnle abjetivo:
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1.-. El premezclado debe hacerlo en el tiempo programado para reducir las

dcmorag 'sin sicri ’car en: lo,aSsululo fa calidad (inal del asbesto (inspeccidn de densidad).

Z chc tcncr una \cloc:dad variable de¢ mezclado con fa cual, ¢l proccso puede
ser, ﬂcmble cn ‘cuanto a su capaudnd obviamente se trata de acclerar ¢l proceso cuando

pur nlgunn cucunslancm se atrasc la calcinaci6n o cl acreado.

Consullnnda con -fabricantes de mezcladoras se¢ opté por probar una olla

'mvolvedom del tipo utilizado para el concreto, cargada con bolas de ficsro, las cuales

ché)ci\n cnlrc';l sobre las aspas de Ja olla al estar girando y muclen la fibra de asbesto
cargada ¢n la olla mediante la banda transportadora.

Mecdiante un analisis de las ventajas y desvenlajas que ofrece cste sistema que a
continuacién prescntamas, se obtuvieron los siguicates resultados.

Desventajas:

El choque de las bolas entre sf, asf como con las aspas y la pared de la olla
causan cfectos como:

.- Gran desgaste del equipo; lanto de la olla como de las bolas, es decir, vna

corta vida util de la mezcladora,
2.- Qcasionar un alto riesgo de incendio en el interior de la olla debido 2 la

intensa friccion entre los metales.

3.- El proceso s¢ haria muy ruidoso y muy ! para las estaci bicad
cerca de la mezcladora.

Ventajas:

1.- Garantizamos la produccién en los ticmpos programados para cste proceso ya
que s puede variar la velocidad angular de )a olla. provocando mejores resultados ¢n ¢l
proceso, ademés de que los estdndares de calidad para la densidad del material estdn en
funcion del ntmero de bolas y su difmetro. Con esta versatilidad para producir, con gran

flexibilidad, 1anto ¢n volumen como en calidad se justifica la innovacién en ¢l proceso.
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2.-.La carga y descarga de este equipo cs totalmente aulomélica, ya que para
ca;gar la olla simplemente se acciona la banda transportadora ¢ inicia el mezclado, en cl
_casb de la descarga simplemente se invierte ¢l giro de la olla y con una rejilla que
detenga los balines sc hace ¢l vaciado solamente de la [ibra molida de asbesto,

Consultando con [abricantes de ollas revolvedoras, analizamos las posibles
desventajas (arriba planteadas) y se concluyd para cada una de éstas lo siguienie:

v 1.- El desgaste entre balines sf cs muy sigaificativo. puesto que son éstos los
que chocan y se crosionan ocasionando que su renovacién sea frecuente: sin embargo,
gracias a su efectividad, por scr variable ¢l didmetro utilizado para diferentes densidades
.dcl ‘material, es posible reutilizarlos varias veces aunque se le dé un tiempo mayor cada
vez al proceso. Entonces, si es lactible utilizar eslas bolas de fierro, pero es nccesario
observar un minimo para su didmetro y determinar con gran exactitud su vida atil. Lo
que ¢s cf cuerpo de la olla y las aspas, es posible fabricarlas con placa de 1/47 de espesor
y con . esto asegurar un prolongado perfodo de operacién en condiciones normales de
curga.

2. Exisic muy poca friccion dirceta entre metales, ya que con el uso de
cquipu.sc formar una capa de proteccion, que reduce de maners importante ¢l roce
violento tanto de bolas entre si como con las aspas y ¢l cuerpo de la olla.

3.. E! sonido provocado por ¢l funcionamicnto del cquipo se amortigua un
poco por razones antes descritas v con el uso de implementos adecvados para ¢l operador,
no debe existir problemas con el residuo de la miquina.

Volviendo a la explicacion del diagrama de Rcecorrido V.2, (propuesta), tencmos lo
siguiente:
14.- Inspeccién de densidad de asbesto.
En cste punto simplemente se verifica la cfectividad del proceso con respecto a la

relacion calidad, no bolas, dismeiro de las mismas y velocidad angular de operacion. En
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.el <aso de ﬁo cumplir ¢} procese con ¢! estdndar esperado, simplemenie modificamos
a!é!’ln pérémclm dc los anteriores para aleanzar ¥ cumplir con los programas.
. lS‘y 16.+Dosilicacidn de asbesto premezciado y resinas a mezcladoras,
‘Este punto se hace mucho méds veloz con la adicior de la premezcladora, puesto
qué 1a resina puede cargarse en las 3 mezcladoras mieatras termina el premezclado y con
o la facilidad de que la olla tiene un canalén de descarga mis una extensién canal que se
coloca en 3 posiciones, 1 para cada mezcladora, comienza el mezclado sin demora alguna.

17.--Mezclado de pasta en as.

Con la ealidad que nos proporciona el proceso anterior, se facilita 1a integracion

de la pasta para preformado, situacion reflejada en 1a inspeccion final de la pasta que

dquiere densidad y h gencidad superior a los estindares alcanzados anteriormente.

18 y 19.-Descarga n mezcladoras.

Posiblemcnte esta pastc es la mas complicada finalmente, ya que cl método de
vaciado de mezcladoras en botes de 250 1 es muy poco cficiente, pero el cambiar las
mezcladoras costarfa mucho mis de lo cstimado e¢n cl marco de referencia y no se
justifica tal inversion por el momento.

20.- Almacenaje de trinslto (botes) descarga ldem 24 del diagrama anterior (V.1.).

El diagrama dc proceso ahora queda balanceado con los siguicntes tiempos. El tiempo
para el mezclado se reduce de una sola ctapa en dos pasos debido a la limitacién co
maquinaria (capacidad y calidad [(inal) a 2 ctapas simultineas de 2 horas cada una, esto
es premezclado y mezclado por scparado.

Cou esto se optimizan las ctapas del proceso bajando de 3 a 2 horas la produccién por
Tote.Los equipos que trabajan antes y despucs de las mezcladoras tienen la capacidad para
aumentar su rapidez y balancearse con la nucva propuesta a 2 horas por lote; es decir, no
trabaja al miximo de su capacidad dando como resultado un desperdicio importante de
recursos, de hecho existe la posibilidad de aumentar us 33% la capacidad de produccidn

si realmente sc baja de 3 horas a 2 horas por lote la produccidn.
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4

Con la'p anterior, p

cstableser | a- manera’ de, resumen las siguientes

alternativas generadas:

Mago de obra:

- Aumecatar trabajadores calificados -

Métodos:
- Inspecciones mas precisas:

-t i en dosificacion de material,

P

- Inspeccciones en laboratorio.
- Hacer mis cficicnies los procesos con respecto a su duracién.
- Automatizar los mélodos.
Magulnaria:
- Adicion de premezeladora de asbesto.
- Adicion de banda transportadora.
- Programas inlensivos de maantcnimicnto.
- Adicion de bascula.
Materlales:
- Reducir el uso de materia prima (optimizar la dosificacion).

« Verificar calidad de material (densidad).

8.- TOMA DE DECISIONES:

Despufis de un anélisis de las posibles soluciones a la problem tica se legd a Ta
conclusién de que lo mas factible para poder alcanzar los indices requeridos en el Plan
de Prodyccién, ¢ra cl colocar un aditamento a la maquinaria ya existente, ¢l cual consiste
en un molino que sbre fibra de asbesto para posteriormente mezclarla con una resina y
moldearla en las prensas quc comprimen esta pasta, formandose asi ¢l producio

terminado.
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El colocar:este molino le ahorrar a la cmpresa: material, ticmpos mucrtos de los
operarios 'y .colncad‘n cn un lugar adecuado disminuir el recorrido de los materiales, asf
como del producto, En los diagramas ancxos se observa la distribucién de ﬁlnnla actual y
la.modificada, as{ como en las gréficas también sc pucde observar la produccién y costos

actuales, asf como los estimados,

7 9.« ESTRATEGIA.
Equipo necesario:
Silo
1) 4 Acrcadores, incluyen:
1/4" didmetro salida
* Tapa, rcjilla, filtro, empaque hule, brida, cople soldable 174",
2) 1 Vilvula de 2 posiciones, 2 vias, simple soleneoide, 3/4* de didmctro, manguera
con concxion 3/4" de didmetro.
3) 1 juego filtro, regulador y lubricador (FRL) para equipo scumético 3/4° de
diametro.
4) 1 Vilvula de tipo mariposa ¢n 10° de didmetro.
§) 1 Cilindro ncumatico de 4" de didmetro por 107 de carrera con brazo posicionador
6) 1 Valvula 2 posiciones 4 vlas, simple solenoide de 3/8 de didmetro, mangucras
con conexi6n en 3/8" (2 al cilindro y 1 a la linea 80 psi).
Costo: $10°000,000.- '
Bascula:
1) Estructura soporte y tolva bascula para asbhesto
2) Palancaje para bascula.
3) Celda de carga con cable de control (transductor).
4) Indicador digital para pesaje en tablero,

5) BSfscula Analdgica
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Caosto: $24'000,000.-

‘Alimenlacien'p;cmczcladora: .
1) Banda lrnnsporfadora.,cslru‘l.;lu'ra en ca"rié‘l.
recepeibn y desc_argn.r : ;
2)  Banda de hule de 18" de ancl;o, >2,Capas,
3) "Poleas tensora y dl.; iiacci6; (vuléa;llzadas
respectivamente, R
4) Motor reductor de 3 H.P.
5) Cargadores triple rodillo y de retorno,
Costo: $45°800,000.-
Olla Revolvedora
Costo: $80'000,000.-

Algo que también sc pretende alcanzar en este I'lan de Produccion es el elevar la
calidad en el producto. Nosotros para comprobar si realmente se lograba tal objetivo,
decidimos realizar un analisis de muestreo en los lotes de (abricacién. Obteniendo los
resultados que van ¢n la tabla anexa, asi como los estimados al realizar la modificacion a
la maquinaria. Se espera que el nimera de rechazos sea menor al incluir ¢l molino, va
que ¢l proceso adquiric  mayor continuidad y la materia prima ser aprovechada al
méximo, asf como los lotes de fibra de asbesto serdn los mismos para un mayor nfimero

de balatas, adguiriendo con esto caracteristicas mas semejantes ¢ntre i,

OPERACION OLLA REVOLVEDORA.

General;

Antes de operar la olla, ¢l operador debe lcer y entender el contenido de este manual.
Pasticular atencion deberd poncrse cn los conceptos de ';uidados y precaucciones” cuando

acurran,
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Accesorios

1.- Motor de 40 HP. 220V 1,800 om

2.- Bomba hidradlica marca Eston Mod. S420/040
2.~ Reductor Marca Funk sere 65 MOS

4.- Motor hidradiico marta Eaton Mod. S430X24
.- Arrancador a tansién Red pars 40 H.B.

AT T — ]

C.Q. (Gara da Gravadad)

(Baxado en I oka Nlera a capacidad nonmal} ... 1,600
Peso mezcladors y 8000S0M0S e, 2800 kg
Peso del motor 40HP. . 285K

Toak: 3.185kg

£550
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T O VR PESADONS

3
S

4PIA
2Pk
1 PJA
1 P74
162
7Pl
2 PIA
BIA
8P
10 4P
4P
17 1k
13 1PN
WP
S IR
16 140

OB B U =

LISTA DE MATERALES
DESCRIPCION

PLACA /16" X 250 X 2400
PLACA 3/167 X 1585 X 2400
PLACA 3/167 X 1585 X 2400
PLACA 3/16™ X957 X 1683
COMPUEATA DE DOBLE A1 4
AGULO BE 47 1/4% x 5470
ANCULO OF 4 1/4 ¥ 2100
ANGULO D€ 3" 24" X 1231
ANCULO OE 3° /4% x 1700
PLACADE /2" X 200 X 200
SOPORTE" UL TORvA
PALANCAC DE 10 T0NT,
CABINEIE PARA CARAMLA
CARATUIA DE 10 Yt
PLACA 3/107 X 64D X 2413
VARIDY

PESG MHAL:  E300 R
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ARREGLO DE DOSIFICADORA Y MEZCLADURA BE 4 M3

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONGMA DE MEXICO

FACULTAD DE INGENIERIA

CASO DE APLICACION: AREA DE DISENOQ

DAMEL 2 LAMINAN® B-4 SIN ESCALA




' COSTO DE FABRICACION | -

%MATERIA PRIMA (Kg)
120 ACTUAL:
DE 100% M.P. REDUCIR EN UN 13%
100 EL MATERIAL
MAXIMO PLANEADQ:
80 -
60 |- 1—87% DEL ACTUAL
40
20 .
0 i
1] 1000 3000 4000

2000
PIEZAS {mo!des de proformas)

STUACION TENDENCIA
ACTUAL  PLANEADA

YA QUE SE HACE UNA DOSIFICACION VOLUMETRICA

EN EL PREFORMADO, PODEMOS INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD REDUCIENDO EL COSTO POR MATERIA
PRIMA, SIN ALTERAR EL VOLUMEN DE PIEZAS PRODU-
CIDO, SIMPLEMENTE DISMINUYENDO LA DENSIDAD DE
LA PASTA. OBVIAMENTE, LA MATERIA PRIMA SE COTIZA
POR TONELAJE (kg).




PIEZAS

[
|

| VOLUMEN DE PRODUCCION |

i
&

16,000

14,600

12,000

10,000

8,000 |-

6.000

4,000

2,600

CON EL PROCESO TOTALMENTE

TERMINADO

3000 PIEZAS 1,000 PIEZAS
3 HORAS HORA ™

MAXIMO PLANEADOQ

3,000 PIEZAS 1,500 PIEZAS
2 HORAS HORA




| ESTANDARES DE CALIDAD |

PESO (g)
600 |

&

g

g

DENSIDAD
g

o

o E] Teg 15 2 25

VOLUMEN
SITUACION SITUAGION

FINAL DEL PREMEZCLADO (ASBESTO)

lq 210gl

o

La densidad disminuye
Maximo planeado




PASOS IMPORTANTES PARA LA OPERACION:

-

Limpiarla olla diariameate.

N

Realizar el mantenimicato y lubricacidén cuando corr’:sponvdn._‘

3.- Verificar nivel de aceite hidrdulico.

4.-. Verificar nivel de aceite para engranes.

5.- Realizar inspeccién visual completa de-la-olla.y mirar. posibles problemas. con
goteras de aceites, roles daitados, equipo de descarga, ete. 'Ver si la escalera estd en
posicién, que el freno def canalén estd puesto y el canalén de extension estd en su lugar.

6.+ Ascgurarse de que el controt de cabina estd en punto neutro antes de prender o

parar la olla.

PRECAUCION,
7.- Preader c¢f motor para que tome su temperatura el accite hidrdolico, la

temperatura de operaci6én del aceite hidriulico s de 135° y 140°F.

CUIDADO.

9.- Cuando se cargue la olla, poner el control del acclerador en posicién de rapido
{16 a 18 R.P.M.) y ¢! control en posicion de carga.

10.- Descarga del asbesto. La operacién de descarga pucde ser controlada desde la

parte trascra o desde la cabina. En cualquier caso ¢! control del acclerador deberd

¢ cn posici de ob 1,200 R.P.M. dcl motor y la velocidad de &:scarga se
maneja con la palanca de control. Regresando la palanca a punto neutro la ofla para
autom ticamente.

Si ¢l proceso es interrumpido por un periodo significativo, la palanca debers

moverse a la posicion de carga para agitar.

tl.- Limpieza de la olla en el sitio. I di después de la d y antes

que cndurezcan las resinas que quedan en las aspas y canalén, el operador deberd lavar
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todo ¢l excesa, mientras csie revolviendo, introducir de 50 a 100 litros de solvente; la
cual limpiar4 la olla por deotro y removersd  particulas del espatcidor. Una-manguera con

su pistola cs suministrada para limpiar la olla por fucra. De 190 a 30‘0_|i’l_w‘s'7d£ éguu .

deberdn ser usados para limpiar tatalmente la olla al final ded dfa’de ‘lrﬁ\ﬁaj

Rotar- el

tambor en el sentido de carga por umos minutos y después descargar.

R.P.M. del tambor.Completar la limpicza por [uera,
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. Capitdo 5

Propuesta de un Curso de
Ingenieria Creativa



Introducclidn,

El crecicnte desarrollo 0, los ¢ cambios que esta sufricndo el

mundo en materia de intercambio de informacién y conocimicntos, y en particular, la
transformacién modernizadora que cstd experimcntande nuestro pais, hacen que las
organizaciones, instituciones y ecmpresas busquen optimizar sus recursos, ya sea
reduciendo sus pastos, mejorando sus servicios o incrementando la calidad de sus
productos que ofrecen a la sociedad. Todo ello con el fin de lograr ser altamente
compelilivos para generar tiqueza, alcanzar y/o mantener un liderazgo en algGn campo
de accion o elevar el nivel de vida de la sociedad.

Es asf que dfa con dfa lus empresas requicran de gente que ademias de cstar bien
preparada en la rama particular cn Ja cual se desarrolle, sca capaz de provocar cambios
positivos, cacontrando nuevas alternativas para lo ya establecido y mediante ¢l concepto
INNOVADOR-ADAPTADOR, logre mis y mejores vias de solucién a los problemas de
cada dfa, explotando ul maximo su capacidad creadora, apoyado en un camula de
conocimientos y experiencias, mfs un marco conceptual integrado que le proporcione [a

iodad

for i6n como p util a la

En el caso de los ingenieros, cs a través de vincular directamente la Creutividad con
los conocimicntos y habilidades de su formacién profesional como se pretende lograr este
cambio. Ampliando su capacidad dc anilisis, disefio, implementacién y control de
sistemas; desarrollando actividades metodologicas de Crcalividﬂrd, para la solucién de
problemas simples y complejos, apoyados en la imaginacién bien cacauzada,

Por esto, creemos que os necesario vincular directamente la Creatividad con los
ingenicros, pues ¢slc ¢s una persona que por sus habilidades y capacidades derivadas de
su preparacién profesionusl, cs potencialmente creativo; sé6lo que a veeces es necesario
despertar estos habitos y propiciar ¢l ambicnie adecuade para que desarrollen sus

actividades creativamente,
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Es asi como, nos dimos a la tarca de revisar los planes de estudio de las carreras de fa
Facuhad de lngenicria en la UNAM, necesarios para el desarrolle de la creatividad,
concluyendo que, aunque se despierta el ingenio ¥ otras habilidades, tales como la del
emprendedor, no sc cuenta con un curso de Creatividad para ingenicros; sino que s6lo en
algunas materias se desarrollan informalmente técnicas creativas o, se dan algunos
conceptos aislados de Creatividad, pero sin que haya un vinculo de accion.

Lo mismo- sucede c;l algunos planes de estudio de otras universidades (1. T.ES.M.,
Panamericana, Andhuac, Ibcroamericana, U.N.AM.) a nivel licenciatura de carreras que
se relacionan con la ingenicria. Encontramos también que fa Creatividad se trata de
manera informal tanto para administradores, ingenieros y carrcras ¢n mercadotecnia y
sistemas, entre otras. Pues Unicamenle tratan temas aislados o andlogos a la Creatividad y
su interrelacion con la ingenierfa,

No sucede asi en niveles de posgrado, ya que en la Facultad de Ingenierfa de la
UNAM. se ofrecen cursos de Creatividad dirigidos a ejecutives o empleados, segiin sea
cl caso, asi como a bancos 0 empresas altamente competitivas, ¢n donde si sc le da una
importancia relevante al desarrollo y estudio de la Creatividad.

Consideramos que no cs gnicamente a nivel de posgrado o especializacion en donde se
debe de promover la creatividad en el ejercicio profesional, sino que deberia ser a nivel
licenciatura ¢n dondc s¢ fomentara una actitud y espiritu creativo en el cjercicio de la
Ingenicrfa, por lo que a conlinuacién presentamos nuestra propuesta de la materia de

Creatividad que cumpliria esa funcién.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE INGENIERIA

PROGRAMA DE LA ASIGNATURA

DIVISION: INGENIERIA MECANICA ELECTRICISTA E INDUSTRIAL

DEPARTAMENTOQ: INGENIERIA INDUSTRIAL

PROGRAMA DE LA ASIGNATURA:  INGENIERIA CREATIVA  CLAVE:

SEMANAS: 16 HORAS: 64 HORAS DE CLASE Pdn SEMANA: 3

PROPOSITO DE LA ASIG&ATURA:

QUE' EL ALUMNO COMPRENDA EL CONCEPTO DE CREATIVIDAD E
IDENTIFIQUE LAS PRINCIPALES BARRERAS QUE LA INHIBEN. ASIMISMO,
QUE .Afy’LlQl’IEV LAS TECNICAS CREATIVAS PARA LA RESOLUCION DE
PROBLEMAS . .RELACIONADOS CON SU PRACTICA PROFESIONAL.

TEMAS .

.--  INTRODUCCION

1 INGENIERIA CREATIVA

" BARRERAS DE LA CREATIVIDAD

"t LOS PROCESOS CREATIVOS

v TEMAS SELECTOS DE CREATIVIDAD Y APLICACION

BIBLIOGRAFIA
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PROPUESTA AL TEMARIO:

ASIGNATURA: INGENIERIA CREATIVA

INTRODUCCION

El concepto de Creatividad

TEMA 1.- INGENIERIA CﬁEATI

Propésito:

Que el alumno comprenda la necesidad de fomeatar una cultura de: Creatividad

para desarrollar la Ingenicrfa de una manera mas‘productiva.:

1.1, - El mapa del éxito,
L2, Definicién de Creatividad,

1.3. Importancia de la Creatividad cn la Ingenieria.

TEMA 11.- BARRERAS DE LA CREATIVIDAD
Propésito:
Que ¢l alumno identifique las barreras de la Creatividad y sca capaz de

combatitlas apoy&ndosc cn los impuisores de la Creatividad.

1.1  Obstaculos de la Creatividad.

11.2. Los diez candados mcntales de Roger Von Occh.
1.3, Impulsores de la Creatividad.

114, Técoicas de: Simberg, Adams y Amabile; otras

técnicas.,
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STEMA 1il,-: LOS PROCESOS CREAT

",On el alumno” a-capaz-deaplicar téenieas.

piirﬁ g;'é})erﬁ'r ideas,
: 1L l Fasns dcl Pensamleulo Creativo. i
I, 2 Esqucmu para génerar ¢ lmplanur |dcas. Il
13, T:‘.‘.:mcas para generar ¢ mlplanlar ldcas_dc Rogc:”r SR B R
Von Oech, Edward De Bogo, Eugencrkaudrcpp. ’
11L4. Adaptador - lanovador.
111,5. Manejo Creativo de problemas.

1L6. Aplicacidn,

TEMA 1V, TEMAS SELECTOS DE CREATIVIDAD Y APLICACION.
Proposito:
Que c! alumno aplique los elementos necesarios para innovar sistemas productivos

y operativos, adaplando tecnologia con una mentalidad creativa, original y flexible.

1V.1, Técnicas de Creatividad.

1V.2. Faniasfa y Metéfora.

V.3, Administracién de personal.

1V.4, Productividad y Control de Calidad.
1V.5. Optimizacion del tiempo.

1V.6. Organizacién Creativa.
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diante la

Este curso serd teorico-prictico, se promaverd el pen iento. lateral.’
realizacién de ejercicios. Se proporcionardn soluciones creativas a problemas relacionados
con la Ingenierfa, sin descuidar los criterios de utilidad y factibilidad que deben estar

preseales en las propucstas del ingeaiero,
BIBLIOGRAFIA PROPUESTA PARA EL CURSO.
Capitulos T y II:

De Bono E., "Lateral Thinking: A textbook of creativity™

"cnguin Books_, (1977).

De Bono E., "Cort thinking", Pergamon Press_, (1980).

D¢ Bono E., "Six thinking bats”, Penguin Books_, (1983},

De Bono E., “Master thinker's handbook®, International Center for Creative Thinking,
(1985).

Von Qech R., "A kic in the scat of the pants”, Harper & Row,

(1986).

Davis G. A. y Scott J. A., "Estrategias para la Creatividad™,

Paidos Ecuador_, (1980).

Williams Linda V., "Aprender con todo ¢l cerebro®, Martinez Roca, {1986}

Kirst W. Y Dickmayer., "Desarrolle su Creatividad®, Ediciones Mensajero, (1971).

Shah ldries, "The way of the sufi”, Penguin Books, (1987).

Capftuio 1I1:
Edwards, Beity. “Aprender a dibujar: un método garantizado®,
Hermann Blume, (1984).

Buzan Tony. "Use both sides of your brain®, Dutton Paperback, (1983).
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Buzan Tony. "Make the most of your mind", Penguin Books, (1988},

Hermann Ned. “The Creative brain®, Brain Books (19.90).

Mimzberg H., “Mintizberg on management”, Frce Press, (1989).

Minainger J. y Dugan E., "Make your mind work for you®, Rodale Press, (1987).

Kubn, R.L., "Handbook for Creative and lnnovate Managers”, Mec Graw Hill, (1989),

Capftulo 1V

Kuhn, R.L., "Creativity and stsategy in Mid-sized firms",

Prentice Hall, (1989).

Ray M. Y myers, R., "Creativily in Busincss”, Double day (1989).

Jandt F. E., “The manager's problem solver®, Scott Foresman and Co., (1990).
Kao )., “Mapaging Creativity’, Prentice Hall, (1991).

Marra James L., "Advertisiog Creativity: Techniques for

Generating ldeas®, Prentice Hal|,>(1990).
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Conclusiones

- —Cr}ealividnd‘e Ingenierfa cncierra una diversilicacion enorme de ideas y tecnologlas
integradas para desarrollar un sistema de produccién y, a la vez, una plancacién a veces
compleja y al mismo ticmpo concreta, de los programas de produccitén con el fin de
generar riqueza,

Creatividad e Ingenierfa no comprende sélo los factores tecnologicos de la gama del
conocimiente analitico y abstracto, sino que también los lincamicntos ccondmicos y
administrativos, ¢ inclusive sociales.

El] objetivo de Creatividad ¢ Ingenieria exige el equipo requerido,material, recursos
humanos, mano de obra, tiempos de produccién, ingenicria de métodos y sistemas,
determinacion de los costos correspondientes y cstablecer al mismo tiempo las normas
adecuadas de contro} y un profundo espiritu ‘d': cooperacibn,para estar innovande y
creando constantemente.

La Creatividad en la ingenierfa plantea un problema fundamental. Este problema es la
formacién de cuadros humanos capaces y de alto nivel que estén dispucstos a motivar a
otros con su cjemplo a planear y desarrollar mejores técnicas para hacer que la
productividad se caracterice por “crear” y descche lo negativo.

Nucstra concicncia nos pregunta ... (enemos realmente una filosofia o una politica
concreta y realista sobre lo que debemos hacer cientifica y tecnolégicamente en México?

La Creatividad cn la ingenicria nos lanza un reto cn el plan competilivo,relo que,
como ingenieros industriales debemos aceptar.

El progreso consisic en hacer de la productividad una actividad sistemética, apoyada
cn datos objetivos, en posibilidades reales, en estudios iécnicos, para que éstos sirvan de
fundamecnto solido a los plancs y programas, y sean a su vez instrumenios cficaces y de

verdadera utilidad.
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iPor qué cultivar la creatividad?

Actualmente los problemas a los que nos enfrentamos son muy distintos a las de hace
dos décadas, el ritmo de cambio ¢s cada vez més rdpido y cl mundo se vuelve mas'y mias
complejo. La mayor parte de la gente se enfrenta a estos cambios con una gran ansiedad
y miedo. Lo primero quc tenemos que bacer es aprender a afrontar ¢l cambio y a
participar activamente en él, si no logramos controlarlo, aprovecharlo, dirigirlo, asi como
in(luir sobre ¢!; los problemas resultantes nos rebasarén. .

Para poder alrontar los cambios y los problemas tenemos que volvernos mis
imaginativos y flexibles, de aqui que la creatividad pudicra ser el recurso mis importante
para recibir confiadamente los nuevos retos que nuestro mundo actual nos prescata.

Harold M. Anderson de la Universidad del Estado de Michigan, afirma que la

creatividad es muy antigua, lo que ¢s nucvo es la creciente iencia y d brimi

de las enormes polencialidades de la creatividad, este descubrimiento puede ser tan
trascondente como fa ¢nergia puclear,
Podemos afirmar que cn nuestras culturas de hoy existe una gran cscasez de

creatividad, En materia de cducacion sc estén producicndo individuos conformistas y

este pados. En las ciencias el nimero de personas que formulan creativamente teorias
fructifcras e¢s muy pequeiio. Deatro de la industria,la creacién s6lo estd a cargo de los
jefes, discAadotes, administradores v los demas desperdician su talento creativo.

En momentos en que los cambios se suceden a diario, los retes y problemas se nos
presentan a la puerta con mayor imsistencia; e¢n c¢sta época de crisis, de guerras y
desconcicrto; ¢l hombre tieme que aprovechar su talento y ¢l poder de su mente para
construir y no para destruir, ¢n ¢sto la creatividad juega un papel prepondcrante. Hay
mucho por hacer, pero ya se estdn dando los primeros pasos para alcanzar este mundo

creativo, no tenemos ticmpo que perder.
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