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I. INTRODUCCION

PROLOGO
PROBLEMATICA

HIPOTESIS



L1, PROLOGO

Dadas Ias condichmes de apertura que experimenta México y la globalizneion de los
mercados, es cninente win mayor participucion de las enipresus extranjeras en nnestro
pais, lo cunl gersera una competencia cada din mas durn por ka obtencion de los mereados,
por lo que para competir es importante que la calidad de bienes y servicios ofrecidn por
lus eatpresas cnmpla con fas expectativas del Cliente 0 Consumidor.

En la actualidad el ingeniero industrial se deseavuelve en diversos campos como la
produecion, plineacién, administracidn, investigacion, docencia, caiidad, etc,, siendo ¢l
drea de atencion del presente trabijo Ia "Calidad Total y ¢l Enfoque Hacin la Mcejora
Continua en ¢l Entorno Mexicano, ya que nuestras posibilidades competitivas como pais
dependeran de que aprendamos a producir y comerciar con tres earacteristicus: a) bien
b) rapido, y ¢) barato,

Erroneamente se ha considerado a In ealidad como una responsabitidad unica del
personal de produecion, pensando que eran los- unicos involucrados en el proceso de
confarmaeion de los productos. Actualmente se ha tomado eonciencia por parte de la
administracién (alta gerencin y direccion) de que Ia calidad, debe ser una actitud que
debe empezar por ellos y asi esparcirse por toda la organizacion,

Se puede observar, a través de los eonceptos  que trac consigo fn Calidad Total y fos
factores que |a afectau, que ésta se involuern en todos los elementos de una empresn,
los interrelaciona y unifica para el logro de sus objetivos y metas finales; ‘recordando que
cs ésto precisamente lo que se busea al plantear una estrategia campetitiva, haciendo
énfasis que In Calidad no es el fin, sino el mediv para lograr nuestro objetivo.

En la actualidad para lograr los nivcles de Calidad demnndadoa. no solo dehemos tener
programis aislados de reduccion de cosths, - optimizaeion. de los procesos: productivos,
inspeeeion de Calidud; control estadistico de los procesos, plancaeion de recursos de .
manufactura, justo a tiempo, ete,, generalmente enfocados a la produceion, si no se busea la
integracion de todas las dreas internas de la empresa (operaciones, aseguramiento de i
Culidad, ventas, administracién, mercadotecnia, finauzas, ete), asi como In integracioh con
los factores externos (Ecologia, Economia Nacional o Mundial, Provecdores, etc), enfocadas
a lograr ln satisfaccion del Cliente cn un ambiente de Mejora Continva,



12 PROBLEMATICA

En las copresas mexicauas, ln implantacion de la filosofin de Calidad Total ha
presentado gratdes barreras, por no contar con un modelo propio que se adecue a las
caracteristicns de las personas y tratar de implementar un modelo ajeno al entorso
nacional, adenids de no contar con una planeacion a larga plazo queriendn tener prontas
resultados,

Esto es que dichos factores han Hevado a que muchas de las empresas que han buscado
implantar un modelo de Catidad uo sélo fracasen, Negando en algunos casos a retroceder
en este campo, si no que se ha crendo una barrera cultural para otro tipo de wetodologias o
modelos que esten dirigidos o impluntar un modelo de Calidad integral.

1.3 IHPOTESIS

Debido a lo anteriormente expuesto, el presente trabajo dentucstra que ca las empresas
mexicanas cs posible Nevar acabo la implantacidun exitosa de un modele de Calidad Total
adecurndolo u Yas caracteristicas y condiciones de los mexicanos, Jogrando la integracién e
todos los elententos internos que la constituyen, asi como de los factores externos que se
interrelacionan con efla,

En este trabajo no se pretende profundizar y examinar las diferenclas entre los modelos
de calidad; sino que nuestra atencion se enfoca a dar una pequefia. senpblanza de la

evolucién de Ja calidad y profundizar. en 12 implantacién de un modelo de calidad en una

empresa mexicann,



II. ANTECEDENTES

EVOLUCION DE LA CALIDAD

MARCO GLOBAL DE LA COMPANIA



I ANTECEDENTES

L1, EVOLUCION DE LA CALIDAD

La calidad ho sido tanto o nuls antigua como in humanidad, por to mismo el interes en
el ey Jgual de antiguo, pern se i oranifestadn en cada época de unp manern diferente; a
continuacion haremus unn recapitufacion u grandes rasgos de sus etapus y sus
manifestuaciones.

CONTROL DE CALIDAD ARTESANAL

En la primern ctapa en of desarroflo del campo de la Calidail, el operador como
cantrolador de su Calidad, cra purte laherente de tu fubricacion, hasta ol fiual del siglo
XIX. En este sistema un trabajador, o por {o menos un nimero reducilo de eHos, tening Ia
responsabilidad de a manufactura completa del producto y, por tanto, cada trabajsdor
padia controfar totalmente ln cafidad de su trabajo. Basta mencionar que se tentan largos
perfudns de entrenamiento para poder lograr que un aprendiz se couvirtiera en macstro
artesano, para bn cunl stebia dempstrar evidenfeniente su habifidad y Hderazgy, debiendo
ser avalado por los demis maestros,

CONTROL DE CALIDAD SUPERVISADO POR CAPATAZ

En los principios de 1900 se Inield Ia produceton fabril, surglendo ef capataz de controf
de colidl, Durante este periodo se pudo percibir ia grau sipnificacion del nrrive del
coneepto de fuctorlas modernas, en ls que muchos hombres agrugados. desen pefnban
tdreas sintilares en lny que pueden ser supervisados por un capataz, quien entonces ssume
In responsabilidad por I calidad et trabajo,

Los sistemis de fabriencién se hicieron mis complicados durante in Primer Gueyra
Mundlal, implicando el control de gran nimero de trabajudores por cada uno de los
capataces de produccitn, Como resultady, aparecieron en escena los primeros Inspectores
de tiempo completo y se inicld el tereer paso, que podentos denominar control de calidad
mediante inspeceeion, '

CONTROL DE CA LIDAD MEDIANTE LA INSPECCION

Ante ef aumento del personal operntivo y fa complefidad de las tireas, surglé 1a jdea de
utilizar o personas e iempo completo parn revisar Yo que hacin Ia gente, asi colacados al
tinal de Ja tinen de produccién, verificaban of 100 % de los productos que saliersn de fa
linea,



En esta épocs, wn prodacto tenia catidad solo si cumplin con los estindares establecidos,
of inspector de calidad localizaba lax desviaciones & cestos patrones, so solo visunlmente,
sino empleando instrumentos de medicion.

Como bt inspeceiin era reatizada una vez que ol proceso de produccion habiu coneluido,
era posible detectar fallas, pero no las cansas o ¢l momento en 1pue estas ocureinn. Por I
misiso los productos que uo cumplian se desechaban o pasaban a mesys de retrabajo doade
se deblan componer para volver o ser inspeeclonados y observar si abora cumplisn ya con
los estandares o no.

EL CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD

Esta etapa tiene ovigen en la déeadn de los treintas, con los estudios realizados pur la
compania Hell Telephone Laboratories, El grupo de investigadores contaba, entre otros,
con personalidades de un movimiento hacla ta calidad, tales como W.A, Shewhart, fL
Dodge, H. Roming y mds tarde E. Denuning y Joseph Juran,

Pura estos afos, ef volumen de produccion era tal, que resultaba muy tardado y costoso
el inspeccionar todns las plezas. Parn resolver cste problema, se crearon téenicas de
muestreo estadistico (Dodge & Roming) que consistian en la inspeccidn de una pequedia
parte del total de articulos producides en un lote y, con base enlos principlos de Ia
probabilidad y Ia cstadistica, se tomuba Ia decisian de si la calidad del lote era aceptable o

fo.

Con este sistema surgieron dos problemds, el de rechazar todo un lote de produccion ite
calidad aceptable y ef de aceptar un lote que deberia ser rechazado, Estos fuéron
nombrados riesgos del productor y del consumidor, respectivamente,

Nucvamente fuéron investigadores de la campaifa Bell qulenes salvaron La situgcidn;
cllos desarrofiaran un conjunto de tablas de muestreo basndas en el concepto de tiveles de
calidad aceptable (AQL). Con estas tablas se.determing of miximo porcentaje de defectns
tolerables en un determinado Inte, de manern que se pueda afirmar que Ia produui(m €3
satisfactoria,

El segundo elemento de importaicia en el control esindistico de 3a ¢adidad es el Hamado
Conlrol de Proceso, Shewart fué el pionero enla concepeidn de la variabilidad intrinseca
que tlenen todos los procesos, Esta variacion debe ser estudiada con loy principios de In
probabitidad y Ia estadistica y, en fugar de tratar de climinaria (lo cual solo resultaria cn’
esfuérzos intitiles), debe ser controlada pars que se mauunga en un iulcrvnln aceptable,
aquel en of cual no origine problemis,



Por medio e ns téenicas propuestas por Shewnrt, es posible monitorear Ia produccion
midiendo algunas caracteristiens de la entidad de los objetos producidos, en wn intervalo
preestablecido de tiempo, De esta manera, curndo los pracesas tiendan a operar léra de
sus limites de control, se detectan ripida v facilmente, siendo posilile corregirios
preventivamente evitando producl producto fuéra de especificaciones,

Hasta este momento fa calidad era considernda como asunto de obreros, supervisores ¢
ingenicros de s plantas. Lu gerencln media y ulta no nostraba interes ¢ inclusive pensaba
que ¢l control estadistico de calidad representaba un costo excesivo para I empresa. Esta y
otras deficiencing (poea participacion de los nbreros en las decisiones de importancia, pov
ejemplu), provncaron la neceskiad de wia nueva etapa: "El Ascguramiento e ks Calidad™,

ASEGURAMIENTO DF. LA CALIDAD

También conocito comeo el movimien(o de Ia efeetividad de los productos, se carteteriza
por que se hacen los esfuérzos adecuados parm obtener productos que rmlmmtc se
desempeden tal y conio fuéron plancados (concebidos).

Normalmente ha sldo asociado con productos complejos ¢ Inleinlmente hizo énfasis en In
capfiabilidacd que debian tener los productas, ademis de la durabilidad 'y otros atributos
incluyendo ¢l costo, En este maviento unicamente se considera que las partes operativas
entran en aceion (Ventas, Diseddo, Proveedor-Produccion y Servicio); no se hace extensivo »
todos los niveles y departanentos de la organizacion. Usa las herramientas del control
estadistico del procese pero al no involucrar al-resto de'l organizacion. y cvaluar las
perspectivas del Cliente el resultado no es el descado,

No s satisfactorio det todo pura eada parte, ya que obtenemos productos bien hechos |
bajo los estindares y cspecificaciones definidas desde un principio” pero- que quiza na
satisfacen lus necesldades del cliente.

Contemparanco a este movimicnto, se da en oriente otro denominado "cerg defectos” y
se enfoca también a aspectos puros de manufactura, del cual obtenemos productos que no
tienen defectos bajo el diseito original pero no dan el servicio i sc consideran. las

- mecesidndes del ¢lente. ' ‘

Fstos mavientos fnvolueran de una manera divecta y efectiva a Ia gente respansable de la
fabricacion, asi los abreros y operarios participan e la busqueda 'y solucidn  de fos
problemas que afectan e la lineas de produccion y en los productos fabricados en ellas,



Pademos observar tres aspectus hiisicos en el ciclo de la calidad, de los cuales hemos
visto como el primero de ellos ha sido de van g otra ntanera cubicrto, no Importando la
etapn en gue se encontraba la calldad, sin enthargo las otros dos aspectos han sido no sélo
descuidados sino olvidados en ln mayorfa de los easos y es un aspeeto que el nuevo concepto
"Calidast Total (como se ve en Ia figura 1) toma mny en enenta. Los tres aspectos san:

1) Teenologicos,- Velan por los aspectos fisicos, quimicos, de materiales, procesos y
productos

I) Adminlstracion.- Definen los aspectos de ealidad, planeacion, definlcion de
responsabilidades, ete,

¢) Humanos.- Son los aspectos meramente relacionados con el ser humano:
seleceion, motivacion, capacitaclon, involucracién, ete,

FACTQRES DELACALIDA
TECNICO
; A

CALIDAD
! TOTAL

ASEQURMMIENTO DE
' CALIDAD

figura t




CALIDAD TOTAL

La Culidad Totul se caracteriza especinintente poc la toma de concicacia por parte de la
administracion (alta Gerencin y Direceida) de que la enlidad os woa actitud que debe
comenzar can eflos y asi espureirse por toda I organizacion,

Mracticar el control de calidad es diseqar, dessrrollar, manuficturar y mantener un
producto de ealidad que sea el mas econdmico, & ovis Wil y siempre satistsetaria para ol
consnmidor.

La respoasabilidad ile In Calidad de los productos recae en TODOS aquellos que
pacticlpan direceta ¢ iadlreetamente en su desarrollo, disedin, manufaetura, mantenimiento,
ventas, et (en clertn forma se regresn al concepto ile OPERADOR DE CALIDAD) pero.
sobre todo, en ta alta direcelén e la empresa,

#) La calidud total dehe Idear lay medidas adecuadas para los problemas determinados, La
calidad total sin aceion (tal como sucedia en los controtes estadisticos,consecuencin de una
falta de vineulacion coa los niveles altas en Ia jererquin), es simplemente palabreria,

b} La Calldad Total, engloba desde un enfoque sistemitico a los problemds (loterrelacion
entre todos Ins componentes que Integran una empresa ) y se conshlern como una actividad
SOCIOTECNICA, PARTICIPATIVA Y DINAMICA,

¢) La Calidad Total no eree ¢n ta perfeccion, sino en el mejoramiento contlnuo.
"SIEMPRE HAY UNA MEJOR MANERA PARA HACER LAS COSAS"

d) L calidad no solo debe ser objetiva, sino que debe tmbién buscarse el eumplir con nun
dualidad perceptual, Un buen sistema de publlcidad, por ejempln, es purte de la ealidad de
un producto.

¢) Para aplicar 1n Calidad Total, es necesario ofrecer una educacién continug para todos,
desde la Gerenela, hasta los olireros,

) Et término Calilad debe entenderse en su acepeldn mis amplia; es deeir, coma "Calidad
del Trabajo”. La Calldad Total dehe realizavse en endn ino detos procesos necesarios para
ta fabricacidn de un producto, considerando comy cliente a quicn se eneucntre en in
siguiente etapa del proceso; solo de esta forma se llegn a PRODUCIR CON CALIDAD. |

14



CALIDAD TOTAL

La Calidad ‘Totab se eavacteriza especialmente por b tonw de conciencin por parte de la
adininistrateion (nlta Gerencin y Divecelén) de que la calidad es unn actitud que debie
contenzar con ellos y asi esparclrse por todi bt organizacion,

Practicnr el contralle calidml es disednr, desurvollar, manufacturar y mantener up
praducto de calldl que sen el mas econdmico, ¢l mids G1il y siempre sutistactorio para el
consumidor.

La responsabifldad de In Calidad de los productos reeae en TODOS aquellas que
participan tlirecta ¢ indircetamente en sn desarrobly, diseio, manufactura, mantenimicinto,
ventas, ete,; (en clerta form se regresa al conceto de OPERADOR DE CALIDAD) pera.
solwe todo, en La alta direceifin de Ia empress,

a) La enlldnd total dehe idenr Jas medidas adecuadas para los problemas determinados. La
calldad total sin accion (tl como sucedln en los controles estadisticos,consecuencia de una
faltu de vinentacidn con los niveles altos en la jererquia), es simplemente palabrerla.

b) La Calidad Total, engloba desde un enfoque sistemdtico a los problemas (Interrelacton
entre todos ivs componentes que Integran una cmpresa ) y se considera conto uny actlvidad
SOCIOTECNICA, PARTICIPATIVA Y l)INAMlCA.

¢) La Calldad Total no cree en ln perfeccidn, sino en el mejoramiento continuo.
"SIEMPRE HAY UNA MEJOR MANERA PARA HIACER LAS COSAS"

d) La ealidad na solo debe ser objetiva, sino yyue delie tumblén buscarse el cumplir con unn
dualidid perceptual. Un buen sistema de publicidad, por ejemplo, es parte de ' ealidad de
un producto,

¢) Para aplicar la Calivad ‘Total, es necesario ofrecer una educaclén continua para todos,
desde k Gerencia, hasta los obrevos,

f) El término Calidad debe entenderse en su acepeidn mis nmplia; es declr, como Calidad
del Trabajo", La Calidad Toial debe realizarse en cnda uno de los procesos necesarios para
In fahricacidn de un producto,. consilerando como cliente @ qulen se encuentre en I
siguiente etapa del proceso; solo de esta farma se liega a PRODUCIR CON CALIDAD,

1y



"LA CALIDAD NO SE CONTROLA, SE PRODUCE CON FLLAY

Concluyendo, In Calidad Fotal 1o ex un asunts de reglamentucion ni de aetitules de In
organizacini: es uua cuestion de valores, de aceptaciin  de responsabilidades, de
vinenfucion ¢ interrelncion entre TODOS los integrantes de In ovganizneion, haclendo
mucho énfasiy en Ins recursos hamanos ya que cllos hacew a Calidad,

En In definicion del concepto de Calidad se resalty of heelio de que esta debe arse a fo
Iargo de todas Tas etapas necesarias para producir un bien o servicio, ndemas de tener el
involperamiento de Ins factores que ta afectan; los ennfes se describen 2 continuacion:

ETAPAS DE CALIDAD:

CALIDAD DE NUEVOS DISEROS

Fl enfocar ta calidad como recurso en mercadoteenta, requiere la produccidn de avticuios
que s¢ vendan bien, gor lo gue ¢s necesario annlzar lus necesidades de fos consumiilores
(tanto presentes como futuras) y trazar plustes parn nuevos productos que comprenderdn fa
formulacidn de ideas, la planenclén y el desarrvalio de los mismos,

En cf momento en gue se plancan nueyos productos, s¢ debe consideinr {n necesitad de
incorporar en cilos uia eafidnd dindmica, que se adecue a fas necesidades cambianges del
mereado, :

Se debe vealizar unn investigaeion previa, conjunta con e consumidor, buscaindo ol
determinar Tas cavacteristicas ded nuevo producto o hacer modificaclones 4 los ya
existentes, tomando muy cn euenta las limitaclanes que le intponen ta entrega del producto
aticmpo y las posibilidades de fabricacion. ‘

En esta etapa, tamblén es necesnrio elaborar 1. documentacion que se reguicra para
garantizar la calidad del praducto (bien o servieio), asi como sun fas instrucciones pary si
uso, el manual de reparaciones; o inanual de servicios, lo relativo a . parantia de
seguridail, efe,




CALIDAD DE MATERIA PRIMA

Posteriormente, ka calidad de la materia prima se logra medinnte un control cuyn mision
es aseguran, dentro de Jos piveles miis eeondinleos, que el material con la calidad adecumln
se encuentre disponible par su cmpleo en la fabrieaciin del nuevo producto. En ¢l control
del material adquirldo se euenta con procedimicntos pnra determinar la aceptabilldad de
los materiales, partes y componentes adquiridos o elaborados en firens de la compaiiia,

Es importante que nuestros proveedores, se slentan co-productores o co-fabricantes
(deben sentirse socios en Ia ganuncias). Esto se debe hacer con quienes tengamus
intenclones de seguir colaborando por mucho tiempo (cjemplos Ia vida i de clerta pieza).
ademas podemos ayudarios en ¢l desarrollo y mejora de sus programds o sistemds de
calidad, parn que sean compatibles finalmente con el de nosotros.

En ¢l caso de tener demisiados proveedores para un producto, se les prestard poca
atenclon, por lo mismo de existiv demisiados; por ¢l contrario, las relaciones que dehemos
formar can los praveedores han de scr claras, blen comunicadas (retroalimentadas),
mutuamente aceptables y estrechas, para asegurarnos que conocen perfectamente nuestros
requerimicatos de calidad, Asi tengamos que reducir el nimero de proveedores al minimo,
teniendo siempre alguna altenativa de reemplazo (provecdor alterna).

Como efecto de éste trabajo conjunto, tendremos una reduccién en el ndmero de las
Inspecciones de los articulos, pudiendo reducivlas hasta los articulos nuevos. y/o a los
proveedores nuevos, Teniendo esta reduccién en ¢l ndmero de’inspecciones, ‘deberemos
dedicarnos a auditar el proceso de los proveedores, observando sus controles estadisticos de
proeeso y certificando asi si tienen la capacidad suficiente para hacer las entregas: de
productos en las cantidades pactadas dentro de lus especificacioncs determinadas.

CALIDAD DE CONFORMADO

Una. vez que los disedios han sido aprobudos y que s¢ han recibido Jos clementos
necesarios entra en juego la tercera diviston de la calidad: 1a calidad de conformado, El
control de producto tendra lugar en el sitio de la-produccion, de manera quc las
correcciones que deban aplicarse, se Meven a cabo con oportunidad, y evitar asi la
manufactura de productos defectuosos, Este control s intensificn-en los procesos’ que
imprimen en el producto las caracteristicas de calidad; el objetivo es lograr producir un
bien o servicio que cumpla su cometido satisfactorlamente, durante el periodo de vldu para
¢l que fué disciado y en las condiciones en las que sera usado,



SERVICIOS AL CLIENTE

Para mantener Ja calidad en el servicio a nuestros clientes, hay que nsegurarse de gue
haya un correcto manejo en 1a relacidn con lo siguiente: el sistema de servicio posterior, los
puestos de servicio ( sus canoclmlentos téenicos, su nimero, su situacion y lus herramientas
que s¢ emplean en ¢l servicic ). De igual manera, es preciso vigilar cuidadosamente Ia
proporcidn de solicitudes de servicio que s atienden en forma inmediata, No debe olvidarse
que Jos servicios sivrven, ademds, como retroulimentacion al sistema de ealidad, dada 1
estrecha relacion que tienen con Jos consumidares.

FACTORES QUE LA AFECTAN:

De todo Jo anterior, podemos reconocer que existen ciertos factores fundumentales que
afectan 2 Ja calidad, Jos cusles son las base para ¢l buen termino de las ctapas ys
mencionada; si alguno- de ellos presenta deficiencias, el sistema no funcionard en formu
Gptims, es decir, no se lograrin los objetivos de calidad, A continuucidn se enuncian los mis
importantes, ' )

HOMBRES

Este factor se refiere a toda Ia actividad humana qdc esta de por medio para obstener
calidad, ya que son los hombres los que la requieren y los que la tienen que producir; es por
€80 que las empresas necesitan personal couciente y comprometido hacia la misma,

ADMINISTRACION

Aqui se hace énfasis en que se debe utiiizar de manera optima los recursos con los que se
cuente, estableclendo de manera adecuada los objetivos y todus las acclones quc se tengan
que lievar s cabo para lograrios. La calidad requiere de este tipo de admlnmrncidn, de
aquella que busca sicmpre 1a mejora continua,



EVOLUCION DE LOS RESPONSABLES DE LA CALIDAD

TIPO DE QUIEN DESARROLLA LAS ACTIVIDADES
EMPRESA DE CALIDAD
TECNOLOGICA ADMINISTRACION
I PERSONA ESTA PERSONA ESTA PERSONA
PEQUENA MANUFACTUREROS EL MAESTRO
MEDIANA SUPERVISOR DUENO
GRANDE DEPTO ESPECIALIZADO ALTA DIRECCION*

* Debe tomar In batuta de 1a adminlstraclén la alta direcclon y normalmente no lo e
huciendo, dejando asi un hueco que debe ser Henado cuanto antes, ya que va a ser el motor
del programa,

MERCADGS

Las cmpresas tlenen sus fuéntes de subslstencia en este factor; 1as necesidudes y descos de
éste determinarin Jos aspeetos en los que debe trabajarse para poder satisfacerlas,
abjetivos que debe tograrse por medio de la eatidad de los productos.

CAPITAL

Este es un factor clave de todas las empresas para poder Hevar o cabo curlquier
actividad; en terminos generales, se puede definiv como un Nuldo vital de las mlsmas, cs
parte de losobjetivos de una empresa y uno de los medios para lograrios.




MATERIALES

I:s primordinl reconncer gue ¢l resultado de 1o que se empreode o realiza, depede de lo
que se hayn invertido para hacerlo; asi, ol logra de la calidal requlere que se tenga extremo
cuithitdo al seleecinoar todo aquello que sea necesario para producic los bienes o servicios,
"S$i nu se quicre obtener basura, an se debe introducir basura™,

MAQUINAS Y METODOS

En la actuaalidad, pocas actividaes se hgcen en forma maaugl y espoatdaci, bt calidad de
los productos se lagra o través de muchas etupas, que delen estublecerse e mavera clara,
especificando las accioues que Hleven de por wedio y nuxiliandose con elemenlos mechnicos
y eléctricos gue faciliten el trabajo, afectard el buen logro de eafidud (fisicy y en costo) que
se desee en Jos bienes y/o servicios.

COROLARIO

El marco conceptual de ta calidad como ventuja competitiva, se resume en ln figura
2

ESTRATEGIA

REQUERIMIENTOS
Y EXPECTATIVAS
DEL MERCADO

PROCESOS GENTE

TECNOLOGIA

figura 2

5



112 MARCO GLOBAL DE LA COMPANIA (1ASO ABD)

A rifz dol descibrintienta de la energis eléctvica a finales del siglo pasada, surge en
slgunos paises de Enrapa, tn Inquictust de ereas o iiventar uu sistenn que fuéra enpaz de
generar y transportar dicha encrgin.

Ent Suecin en el nfio 1883 Jonas Wentrom disefins los primevas dinamas y el Sistemn
Trifdico, y con cf apoyo de Ladvin Fredholm fundan una eompaiin que en 1890 se uae con
In cmpresn Wenstrom & Granstroms Elektrisea  Kraftobolag fundudi  por Géran
Wenstrom y asi forman In empresa  Allman Svenska Electriska Aktrebolang o ASEA
(Compaiia Succa de Equipos Elétricas),

Por otro karlo, en Suiza, Charles Brown ( inventor e ingeniera ) y Walter Boveri (hombre
de negoeios) se funda en Baden; junto con n colaburacidn de 124 trabajadares de aficinas y
planta, la primera cmpresn Suizn de cquipo cléetrico Namada "Brown Boveri and Co,
(BBC)", el 2 de Octubre de 1891,

Finalmente, ¢l 4 de Encro de 1988 se inician las operaciones del gropo ABB; producto de
In unidn de ASFA y HBC, formando asi uno de los mayores grupos en ¢f campo de la
ingenierin cléctrien industrinl y tecnologin asociadln,

A nivel internacional ABB cuenta con miis de 1300 empresas presentes en 140 palses y
214,000 cmpleados,

ABB ¢s una compaiiia de encrgin cléetrica que desarrolla, vende, produce y da servicio a
una amplia gama de productos en general relacionados con la produccin, transiision,
distribucion y aplieaclén de la electricidad, ABB cn el mundo cuenta con diferentés dreas
de negocios como son:

Plantas de generacidn de energln con clementos priniirios como earbon, gas, petralen,
agua 'y encrgia nuclear, ’
Transmision de clectricidad de alto voltuje con productos y sistemds de corriente dirvecta

de alta tension, interruptores, transformadores, relevadares y cables,

Distribucion de medin y haja tension ineliyendo instalaciones.
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Ademis of grapo enbre otras dreas cama el transporte piiblico (trenes rapidos,
locnmotoras, sealizacian y sistenvis e transparte nrbano), accionamientos eléctricos,
pracesos de automatizacion, petrdleo, pas y metalurgia cu o seetor industrial, Otras
actividades e ABB incluyen motares, ventitmlores, lineas de acabado de pintura, robiticn,
instrnmentos y sensores, Hneas de poteneia y contratos de sctivitades en generat,

ABB en Mdxico es up grupo que cuenta con tres plantas ubicadas en Tlalnepanthi, con
cercn tle 1,000 easpleados altnmente eapacitados en todos los niveles, representando asi of
mds importante capital de b cmpresa, que transfevido almos!clicotes en forma de productos
y servicios es la mejor garantha y seguridad de Ja alta eatilad que se ofreee,

ASEA esth presente en México desite 1928, époen en la que un represcatante vealizabia
operaciones de importacion directa de equipos, tales camo generadores hidrocléctricos,
motares, compensadores estiticos, ete, Fué hasta 1960 que se establece coma cipresa y en
1962 inicia 1 fabricaeldn de motores eléetricos trifisicos, tableros de contral y proteecién,
asi comn relevadores,

Brown Haveri, por su parte tiene presencla en Méxleo desde principios de siglo a trayés
de representantes directos; pero hasta 1947 yue se constituye como BBC Mexicann,
inicialmente coma representante de ventas y posteriurmente coma productara de equipns,
iniciandose en In linea de tableros y posteriormente en la fabrleacion de [nterruptores de
potencia y hornus tle induceién,

Ya formuda 1a union AILB México, se ndqulere en 1990 la compaiiin Cambustion
Enginierlng y en febrero del mismo aflo se integra también In empresa Taylor Instrument
jrasando a formar parte del sector industrial a partiv ie enero de 1992 se integra al grupo
la emjpiresa Fhikt, formando asi otro sector, '

Actualmente ¢ grupo ABB México esta dividido cn 3 sectores o plantas:

MOTORES. La empresa vende y fabrica motores y motorreduetores desde 1/4 hasta 60
HP. y comereializa la tinen de equipos de control de buja tension.

FQUIPOS Y SISTEMAS. Esta empresa comercinliza y fabwica equipos y sistenis para
transmisiém, distribucion, gencracion de energin eléetrica asi como equipos eléctricos y
electidnicos para aplicaciones industriales y In comerciniizacion de servicios,



FLAKT, Lider mundial en 1a fabricacion de equipos para contral ambdental, sislemss de
ventilacion, sistemids para tratamiento de aire, sistemas de secado; asi comn equipos jtara et
tratamienta de superficies y cabinas de pintura gara tn industria automotriz,

Después de la unlén de las empresas, creando asi ) Grapo ABB, y la adquisicion de
otras, surge la imperiosa nceesidad de formalizar un programa de Calidad Integral que
ayude u la integracion de éstas e wan ambiente de Mejara Continua y de Reduccion del
Tiempo de Ciclo en todas 1a sireas del negoeio, para mantenerse y campetiv a nivel mundial
y ser un Grupo de Clase Mundial y no solo una empresa, para lo cual se instituyd o
programa a nivel mundial de ja Administracion de Ia Calidad dirigidn u un mejoramiento
incremental para dar una mejor satisfaceion al cliente.

Para el establecimicnta de la Mejora Continua se creo una meladologia especifiea para
las caracteristicas del Grupo a nivel mundial, la cupl se adaptaria en cada cuso n ia
idiosincracia y entorno de cada pals donde se encontraran las plantas.

El estabiccimiento de la metodologin en México se hizo bnjo‘cl asesoramiento de un
grupo consultor que la adecud ¢ implanté en las empresas del Grupo en México siguiendo
los siguicntes pasus:

1.- Introduccion a la Metodologia

2.- Concientlzacion a Directivos Corporativas y Conelentizacion a Divectlvos de in
Compadin '

3.- Capacitacion al Personal

4.- Evaluacion y Discdo de Proyectos

5.- Elaboracion dc un Plan Maestro

6.~ Realizacion deProyectos de Avance

7.- Fomentar Actividades de Cambio Cultural

8.- Realizar un Programa de Mejoramiento Continuo,




III. METODOLOGIA

INTODUCCION A LA METODOLOGIA

FASES DE LA METODOLOGIA



1L, METODOLOGIA

1L 1, INTRODUCCION A LA METODOLOGIA

L& metodologia se basa en fos conceptos fundamentales, ln Administracion hasada en ¢l
Tiemyio (TBM), que es un compromiso para mejorar b respuesta en cada etujia o aetividad
de In empresa (tiempo de Ciclo), entendiendose conto tal, ¢l tiempo requerido para realizar
unn tiren especificn ( Ventas, disedo manufactura, instalacidn, ete), tratando de
optimizarios y asf eliminar los inventarios en enda proeeso, y la Administracion de Calidad
Total (como se aprecin en bas figuras 3 y 4), que cs un sistema para mejorar fos productos y
servicios, basados en las necesidades de los CLIENTES Identifiendas a través de
cuestionarios, asi como la refuceion del desperdicio, acrecentando la relacion con los
Proveedores para modificar y mejorar desde el inicio de la Cadenn productivs,

IAmbos conducen a la misma meta
1Sin el otro uno no puede lograrsej

CALIDAD

Bajo L >
Corto ' ' Largo
TIEMPO DE CICLO

figura 3

La metodalogia consistio en servicios de apoyo en consultoria; eapacitacién, transferencia
de tecnologia que, en eunjunto, permiten agilizar y estructurar Ia Mejora Continua y fa
doeumentacion de lfos procesos en la organizacién, considerando las necesidades mds

imperivsas e fos CLEENTES tanto internos como externos, L
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£l enfoque metodologico se basa en lograr el ineremento de Ia productividad en toda la
arganizacion o cn wlguno de sus procesos wds criticos. La metodologin  permite,
inicialmente, o} ENTENDIMIENTO (Andlisis a Nivel 0), ANALISIS (Andlisis a lex, 2do, cte
Nivel) y DOCUMENTACION de los procesos actusles, asi como de ln estructurs
organizacional de soporte, Posteriormente, se establece un dingndstico operativo que reveln
¢l PERFIL FSTRATEGICO de & o los procesos bajo estudio, Apoyandose en un conjunto
de PRINCIPIOS DE INGENIERIA INDUSTRIAL, creatividad, pensamiento lateral y el
usa de la informacion recopiladn, se procede a gencrnr un conjunto de IDEAS DE
MEJORA que permitan vn incremento en la productividad. Una vez hecho esto, se genera
ol FLAN MAESTRO DE IMPLANTACION que asegure ¢l exito de los PROYECTOS de
MEJORA y de CAMBIO CULTURAL, proycctando las prioridades de In empress para el
logro de sns Objetivos, asi como dosificando los reenrsos neceswrios para llevar a feliz
término los proyectos.

QBJETIVOS DEL NEGOCIO
ingresos
Meta
SATISFACCION DEL CLIENTE
« Mejor Calidag
del Producto/
Sarviclo
+ Mejor
Respuesia
Hoy
»
«Raduccion de Inventarios Costo
« Eliminacién del Desperdiclo
figura 4

El marco de Aplicacidn, permite lntegrar una varicdad de informacion que, por su
naturalcza, es crilica para la organizacion:

o Procesost Administrativos, Industriales,
° Estructuras: Compadia, Clientes, Proveedorasy u(rns.
@ Parfimetros: Costo, Tiempo, Archivos, Formds, Reportes, llerramientas,etc.



1 uso de In metodologia es tan amplin y variado como sea la necesidad o drea de
oportunidad a aprovechar ¢ integrar:

° Calidad Total - Reingenieria de Negocius
° Pracedimientos - Mejoramiento de I'rocesos

° Ventas - Caosteo por Actividad

° Informitien - Manuales de Procedimientos

° Organizacion - Andlisis/DiseAo de Sistemas

° Planeacidn - Deseripeion de Puestos

° Finanzas y Contubilidad - Estudio del Trabajo

o Reeursos Humanos - Documentacion 180-9000

° Auditoria/Cantralorin - Aplanamiento de Estrueturus

° Planty/Produccion - Servicio al Cilente

Los beneficlos esperadas son:

- Asegurar la Competitividad de la organizacidn con el establecimiento de procesos y
estructuras organizaciénales de Catidad Mundial.

- Incremento  cu o productividad ol identificar ¢ implementar ideas radieales o
incrementales
de mejoramiento.
- Mejora de ln Calidad y los Ciclos de servicio en In atenclén p Clientes externos ¢ internos,

- Disminucion del Costo nperativo sin impactar los niveles de servieio,

- Racionalizar In estructura organizaciduad, detectando exceso o falta de personal por drea
funcionul y distribuyendo estratégicamente las cargas de trabajo,

- Apoyo para ¢l establecimiento de Calidad Total y Mejora Continua ul dycumentary
actualizar los procedimientos y cumplir los reguerimicntos estipulados por ins normds 1SO
9000,

- Formalizacion de la organizacién y sus actividades eotidianay,

- Establecimicnio de uua - plataforna administrativa y operativa  que - faeilite In .

implantacion , ‘ :
de teenologias de informacion de apoyo.

- Ascgurar la existencia de estindares de actuacién-y pardmetras de medicion que

garanticen )

¥ permitan eviluar ka obtenelon sistemdtica de resuitados,

- Permitir & cunlgnier drea funcional modelar y documentar sus propios proeedimicntos.
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Por 1o tanto, €] objetiva primario que peesigue os I inlegracion Proveedor-Empresa-
Cliente (figura 5}, con ia finatidad de optimizar los procesos internos con la colaboracidn de
1os proveednres, enformmdo u incrementar et valar agregado e los productos y servicios, ast
can reducie o tiempa de respuesta y auments de fa calidad, asegurandaose que loy
esfuérzas de Calidad/Productividad se aricnten hacin los objetivus del negocio,

PROVEENORES “""_—“‘ P i CLIENTES
! ,
. 14
PARETD TAGUCH ] PROV,
CONTROL DE ENFOQUE DEL
REQUERIMIENTOS TEMTQM CLIENTE
figura §
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IH, 2, FASES DE LA METODOLOGIA

Para implantar In Metadologia se desarrollaron las signientes fases:

FASE I: Conclentizacion de los Directivos en ¢l conocimiento de la metodolagia
y plancacion de fas siguientes Fases,

FASE 2: Evaluacion de la empresa para deteetar dreas de oportunidad y
planenciin de los proyectos

FASE 3: Implantacion de los Proyectos.

En la siguiente Rgur (Fig.6) se presentan graficamente lus fases y Jas actividades
reaiizadas en enda una de cllas. Posteriormente se analizardn mds a detalle cada una,

Conclentizacion ] Evaluaciény Planacion Implantacion
Fase 1 Fase 2 Fase 3
ECOnciéﬁllzl;' C;pacitacIOnz
a Directivos al
dela Personal
Compafiia .
 Proyectos
P do *
- PR ST ‘ Avanco U, .
Conclentlzar EV"‘";CM" . 'Plan Maestro |: Mejoramiento
a Directivos ..p (Taller i _p Continuo
: b . ‘ -» :
Corporativos; i Disafio de t Ejecutivo) | i
; a8 PTOYO‘t’:lwo. ; , Actividades ,
VAR, - Vieidn Ly de Camblo - c e
.CcC. - Dissfio Corncep. Culturat - Equipos CLT.
-Gt -Etreramionts  § . . Repelir Andlisis
« Encuosta - Plan Maeatro - Entreramionto  y Planacion
-DE Implartacion « Madicion de}
Desempeno
- Proveedoros
figurn 6



HL2.L FASE 1. CONCIENTIZACION

En la fase 1 los divectivos contaron con un entrenamiento en ¢l conocimiento de la
metologia y plantearan by forma de su desarvolly en base a:

- Conocimicnto y desarroffo de estentegias para Ia estructura vegional y pur
empresa

- Disefio de entrenamiento, plan estratégica, operacion y priovidades de Ia
administracion,

- Presentaciones de secciones de trabajay gropos de retronlimentacion.
- Comunicaclén de beneficlos y vision de ln empresa,

- Diseiio de los estrategias de In empresa y necesidades operaeionales,

Para estublecer los puntos citados, se cubrievon durante el entrenamlento los sigulentes
coneefitos:

*Ohbjetivo
*Aproximaciones Téenieas
*Requerimento de Organlzacion Personal

Estu fase tuvo como resultado, I determinacién de s estructura de participacion para el
establecimiento de la metadologly, la capacitacion y el plan general para fa implantacién de
la fase 2, asi como Ia conclentizaclon por parte de los directivos de In- necesidad del
estublecimiento de una Cultura de Calidad, ’



CUERPO DIRECTIVO
( TRETON GEATRAL)

I | |

Fu 1R G J [see nm 1] unuu ® [m'nm A l l SECTOR lm]
SERVICIOS PLANEACION
o [rwvicon ] {raviacmn |
BRTRIB T I Compa ] oM l y——
._._._ VENTAS i Hm:.\nunl
' NI‘I\IIHI\J -{ v -] . J ]
T o e AUMINSTRACTON FRODECETON
" i (318
b I’I N 40N THSURFRIY l
| wErariones "" (mwu,\sJ
o . Pibidivid
- ”‘Dmm‘

‘ COMPRAS INDUSTRIALL
l VENTAS l

La estructura de implantacion para busear el éxito del proyecto, fué la siguiente:

COMITE DIRECTIVO

Director General

Director Sector Generacién

Director Sector industria

Director Sector Servieio

Dircetor Sector Administracion

Dircetor Sector Transmision y Distribucién
COORDINADOR DEL PROYECTO

Ingeniero de Ascguramicato de Ia Calidad
ESTRUCTURA DE CONSULTORIA

Gerente a Cargo de Supervision
Ing, Jesis Soherdn Mobarak

Responsables del Proyeeto

José Andrés Arrazola Ollervides
Fernando Nava Gonzitlez

Saparte
Todo ¢l Personal de ABB Equipos y Sistemas,
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[1.2.2. FASE 2. EVALUACION Y PLANEACION

Eicesta fuse de Iz metodologin se vefiere n ln evaluacion y plineacion de fos proyeetos
cuntydicnda con dos ohjetives bisicas:

- Wdentificar y priorizar las oportunidades de nefora dentro de I3 compaitin a través de In
evaluscion estructurada de Iy empresa (capacidad actual)  versus las expectativas el
clivnte y fos planes estatégieos,
- Farmulaelan ded plan sotesten de implantacion eomo an todo definicndo:

*Que reguisitos leben cumplivse para implantae lonctodologia,

*Catno deben realizirse estas tareas,
*Que costos ifeberan brewrsir y que beneficios se obtendrin,

Pary cumpliv eon lus objetives de esta fiase se desarrollan tas siguientes etapas:

Cagraeltar a un "Eqguipo Central” de empleados para ejecutar lus tavens de In Fase 2,
Ejecutar ta evatuacidn estructurads e fas operaciones actuaies,
Identificur y priovizar las apertunidades de mejora (consultar seccidn 141.2,2.);

Formulur un plan Muestro de Inplautacion (consultar secelan 111.2,2.),

Las cunles se describivin n Jo targo de las péglnus 28,29y M




CAPACITACION GENERAL

Para el desarrollo de In capacitacion se selecciond a empleados de distintas dreas y
niveles (Directivos, lugenierns, Vendedores y Auxillares Adminlstrativos, ete)) de la
organlzacion que estubleran involucradus cn ¢l proceso de cambio, que ayudaran a
recopilar In Informacion necesaria, evatuar y priorizar las dreas de oportunidud, y que a ln
vez fuéran parte del grupo e Facititadares que ayndaran o difundir ¢ implantar I cultuia
tle Caildnd a través de la arganizacion,

La capacltacion estuva enfocada al entrepumiento en ln metologia, su desavrallo y
aptieaciones, asi como la utitizacion de los formatos y herramlentas en kis cunles se apoya,
sipniendo of signiente temario:

- Panorama de la Fase 2

- Mctologin de Anilisis y Planeaclin

- Ohtencidn de los Datos Generales

- Entendimiento del Cllente

- Entendimiento del Proveettor

- Evatuacion del Clima Organizacidnal

- Cicta de Diseio y Manufactura

- Analisis de fos Procesos

- Identificacion de Inventarios Fisleos ¢ Intelectuales
- Identificaclin de Costos de Calidnd

- Anillsts Detallada de los Proccsos

- Creacion de Planes de Proyccta

- Creaclén e Implantacion def Plan Maestro

Ademds de la capacitaclon, se setecclonaron dos proyectos piloto a ser desarrolladus
durante Ia Fase 2 para demostrar fns bondades de los concepivs de Calidad ¢ Incldir en el
animo del personal para in realizacion de mds proyectos, teniendo como enfoque:

* Demostrar ¢l impacto potencial

* Adquirir conocimlento de los requerimicentas para fu implantacion dc los proyectos
* Resolver un problema eritico de satisfaceion al cliente
* Se desarrollaron como proycetos de avance en |a fase 3

Los proyectos plioto surgicron de una necesldad inminente de mejora, en algunos puntos
neuralgicos de tn empresa, estructurando un diseo experimental para despucs aplicar los
clementos de anilisis y las herramicntas, scleccionandose los siguicntes;

* Proycctn de Reduceidn de 1.C. de Cotizaeitn
Lider del Proyecto: Téenico de plancacidn y distribucion
(4]
* Proyeeto de Trifico e Imporfacion
Lider del Proyecto: Gerente de Produccion/Compras

© Tramndo de mostrar asi lns fases de ln metodologia (Evalvacion, Planeaclén e
Implantacidn),
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EVALUACION ESTRUCTURADA

En ta figura 7 se moestran graficamente fos puntos que confornmn fa evaluacion
estructurzubn para idemtificar y priovizar lag oportunidades e mejora,

Satlsfaccion Relacién Clima Disano Coslos
dol con Orpankzacionaf y inventarios de
Cliente Proveedores Manufactura Calidad
' Vot del Evaluacié | L Disesio Eval [ Coslos Eval L Coslos

Yoz del Gliante para Exceloncla

Analisis de
Flujo de
Proceso
(AF.P)

!

Madolos Modelos Como
Como Ea Deborian Ser

(T varas de Anitisis (R Dstos Bhsicos

ligura 7
Cada uno de los puntos s analizado y correlaclonado con los demis para determinar las

dreas de mejora 'y profundizar en su estudio parn definir los proyectos de nvance o cambio
cultural, )

El concepto de cada elemento de evaluacion y su desarrollo se describen a continuacion:



BESARROLLO

Para realizar In evalwician estracturada se deeidio anulizar a o empresa por sectores,
eonsidernnde que cada sector es diferente en coanto a procesos, productos y servicins gue
ofrecen.

A su vez, e seetor se dividio por gerencins, conformands nsi sous fis streas @ eviduar
individualmente y posteriorimente conjuntarlus para su estudio,

Para agilizar 1a recopilncion y ol unifisis e I informacién se nombro un coordinador
por sector gara enlazar las dreas aperativas con los Evaluadores Externas y deteetar en
conjunto lag dreas de oportunidad a atacar y la definicion de Tos Proyectos de Avance y
Camhio Cultural,

Se realizaron revniones sewnanafes con los enordinadores parn proporcionar informacion
y replantear o repragramar las tircas definidas y reuniones nieusuales eon el Comité
Directivo para informar ef avance y resultados de Ja evaluacion,

En paralelo a lus aetividades de fa evaluacion se desarrollaron los prayectos pitoto
repurtando su avance y resuffados en Jas reunfones wevsuales,

DATOS GENERALES

El desarrolla de este proceso, se hasa en i recapilacidn de los datos generales de Equipoy
y Sisternds para identificar o nivel general Ins principales dreas y procesos que fa
ennformant ) .

Los datos estan agrupados en custra dreas bisteas:

I Familia de Productes y Serviclos

2.- Pracesos Clave de ia Empresa

J.- Informacion General de Ia Compaiia
4.- Sistémids de Soporte de fuforinaciin

La informucion fué obtenida mediante fa contestacién a un cuestionario par las gerenchis
que conforman los scctores de la cmpress, para detersinar ¢f mapeo de Ias dreas de I
misma y confar enn un conocimiento gencral de como esta constitulda, detectando kay dreas
de oportunidad a  ler, nived, para profundizar en su estudio metiante tos diferentes
clementos de ia evaluacidn estructuradn para- definfe los: proyectos de avance g ser
ejecutadas, ‘

Este proceso es ta primers aproximacion de las dreas identificadus cnmo oportunidad
para mejorar cn cunnto a la reduccion def Tiempn de Ciclo y el inevementa de Ja Calidad,
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Para Ingrar §a retrondimentacion de los productns y servicios que proporciona la
empresa, se aplicd wr cuestionario o los princtpales clientes para obtener de ellos un punto
de vista sobre [os productas, siferente al gne nosotros pereibimos, asi comn sy opinidn
subge cf tiempo de respuesta, custo v serviclo pastventa que se ofreee, para poder husear
fas Areas de Oportunidad deside nn punto de vista externa,

La determinacion e Jos cllentes i cienestar se baso en Lt recopitacion de it infornueion
de ventas, considerando el wonto, partlcdpucian de ventas e incldencin de comprns,
seteccionando por st importancia fos clientes que representan el 80 % de o meyeado o
aquellas gue interesarin conover su apinian,

RELACION CON PROVEEDORES

Sigutenda con ¢f proceso de evaluacién, para conoeer lus capacidades de Jos provecdores
y y obtener una retroalimentacion de ln relacidn con chos, se les aplied un enestionarin,
para obtener un punto de vista externa de las oportunidades de mejora,

La scleecidn de estos, se basd en fa relaclon historica de compras por rubro manejada
(materiu prima, producto semitevminade, equipo, ete,), en cuunto n monto, participacion de
compray e incidencin, determinando los proveciores a encuestar, -

EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

L evaluaclitn del clima organizacional consiste, en el andlisis estadistico multivariado de
dos encuestas ananimamente contestadas por grupos representativos de Ju cmpresa a todos
sus niveles. Loy resultados se agrupan-en factores.y modelos que miden, con muy alta
confiabitidad los uspectos mis importantes ded principal recurso del fque dispone una
empresa: la GENTF,

La metodologin imluce a una aproximaeién & contro nspectos fundameniales,

CLIMA CULTURAL.~ Es ¢l conjunto de creencias, estilos, actividades, cnfoques. memdos,
procedimientos (formales ¢ informides) y expectativas bajo das cuafes n orgunhmlon
oftera,

MADUREZ TECNICA.- Es el conjunte de conocimientos practicos o académicos, nsf como
lns herramicntas de que dispone Ia organizacion para enfrentar jus coudiciones c.unbinnm
del mereado en of marco eonceprual,
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AUTO EVALUACION.- Evaluacion parnleln simitar o v Madurez Ténien, pero panicmle
énfasis en la enpactdad/aptitnd humana de Ia organizacton hacla ol enwhio.

ASPECTOS DEMOGRAFICOS,- Agrapamicuta estadistica de Jus diversas grupos que
cunfarman La organizacion,

Los diversos cuntpanentes de lus cuntro aspectos mencenaios se clasifican en funcion de
sus reluciones causn-efecto. Son prubadvs, correlacionados y comparadas estadisticamente
en [os siguientes modalidades.

- Fotre si

- Contrn unn base de datos de organizaciines similares
- Contra ¢1 5 % mejor de Ja base de datos

- Contra diversus subgrupos de Ja organizacién

- Contra las demns compaiias ABB

Fste anilisls permite discriminar cuales componentes son estadisticamente significativas
(positiva o negativamente) en ci marco de Ins relacianes causa-efectn, determinar y
priovizar dircas  de aportunidad y definir proyectos. de Cambio Culturn! para
aprovecharlas, ‘

DISENO PARA LA EXCELENCIA

Es [n evaluacion que nus proporciona un punto de referencia del Impacto de ingenleria
para el desarrollo, a nivel negoclo y proyeeto, e introduccion de nuevas productos en
Funcion de:

- Que tan eficientemente evalusmos las oportunidades de nuevos produetos,
- Que tan eficientemente administramos la introduceitn de nuevos productos.
- Que tan eficienteinente es nuestro proeeso de introduccion de nuevas productos,

Buscando mejorar lu calidad de! disciio, que reditue en productos superiores, inéremento
de ingresas, reducclén del desperdicio y reduecion de castos.

El desarroilo de In evaluacién se basé en 1a recopilacion de informacion historica, de ios
prayectos realizados por la empresa en las diferentes etapas por las que opera ei proyecto
(definiciom, oferta, desarrollo, manufactura, instalaciin, puesta en marcha y ‘servicio),
definiendo donde se realiza ol csfuérzo en el desarrallo del proyecto, en funcitn del
resultady de su gestion, ‘
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IDENTIFICACION DE INVENTARIOS

El propésita de este andiisis fué caleular y comparar los costos asocindos con ¢l
Inventarlo para cada paso en cmba proceso/uctividad para determinar dreas con potenclal
para reduccidan del Inventario. Los costos de inventario se desarrollan unn vez obtenido ¢l
fMlufo de proceso a ler y 2do. nivel, identificundo los tiempos del proceso que sélo agregan
costa y cuestionando largos almacenamicntos entre actividudes,

El analisis nos mucestra los efectns del Inventario en ¢l tiempo de ciclo y los costos de Ias
activilades, identificando Jas dreas de mejora para la reduccion del tiempo de espera y del
fiempa de respuesta general.

COSTO DE CALIDAD

El anilisis de costo de calidad tiene contn proposito identificar y priorizar oportunidades
de mejora en base a: ‘

« llentificar actividades domle los costos de calidad impactan on ¢l desempeiio
del negocio,

- Petectar productos/servicios defectuosos antes de que los reciba ol cliente
- Incrementar medidas preventivas para reducir costos de deteccidn y solucion de fallas.
= Promover medicion de la calidad ralacionadn con los proyectos.

La recopilacién de los datos para el andllsis de los Costos de Culldad, se hacen ¢n base n
las netividades definidas en los flujos de procesos de ler y 2do. nivel, determinando las
dreas de mejora para reilucir los costos de calidad incurridos por:

*Prevencion
*Evaluacién
*Falla Interna

*Falla Externa
*Costos de Oportunidad Perdida
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111.2.2, IDENTIFICAR Y PRIORIZAR LAS OPORTUNIDADES DE MEJIORA

La carrelacion de Jos resultados ohtenidos, en el aniilisis de los clementos de la
evaluncion estructurada y I manerale que estas inciden en los abjetivos, metas y procesos
claves de 1o empresn (fluja de proceso Ira y 2do. nivel) determina las Areas de
Opnrtunidad a aprovechar,

Ln prioridad que se dip a las Areas de Oporfunitad encontradas fué en base a lus
necesidades de In administracian para el cumplimiento de metas -y objetives,
desarrollandose medinnte a ejeencion de dos accianes hisicnst

) proyectos e nvance
) actividades de eambin cultural

PROYECTOS DE AVANCE

Enfocados a lagrar mejora/avances en adgun procesa de importancia siguifientiva para la
compaiis, tenlendo_como principal objetivo ln climinacién de Ins actividades que solo
agregan costos y no agregan valor.

ACTIVIDADES DE CAMBIO CULTURAL

Enfocadas a Ia superaelon de barreras y cf establecimiento ile unu infraestructura pam
mantener un ambiente kueno de trabajo, mejorando progresivamente las capacidades y ¢l
desempeiio. Fstas actividndes continuan hasta que son nbsorbidus por la compaiia’ como
pricticas cotidianas del negucio.

PLAN MAESTRO DE IMPLANTACION

El desarrollo del plan maestro de implantaclon, consiste en la calendarizacion de los
proyectos propuestos de neuerdo n las priaridades de In empresa, de ncuerdo a los objetivos
que s¢ persiguen y o lns metas trazmlas por ellos,

Para este fin, se reunio ef Comite Directivo en un taller para definiv of plan y jograr la
implantacién exitosa’ de la metodologia, optimizando los reeursos 'y mixiinizando fos -
beneficios a alcanzar,
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111,23, IMPLANTACION DE LOS PROYECTOS

- Ef objetivo de esta fuse ¢s aseguear la imptlantancion exitosa de los proyectos de Avanee y
de Actividades de Cambio Cultural, en ol esfuérzo de Mejora Continua,

- La participacion en esta fase se enfoco a dar apoyo a los equipos de la compaiiia, en ¢l
desarrolto de los proyectos, realizando las sigulentes actividades:

A) Asesorar n los equipos de proyectos parn definir:

* Areas de npartunidad

* Metas

* Planes de trabajo

* Medidas de ejecucion

* Procedimientos de control y reportes

B) Proporcionar entrennmiento para uso de las herramientas de calidad:
* Administracion de jiroyectos

* Recopilacion de datos, anilisls y presentacion
* Reportar [os progresos

- Ademis, Ia ventaja que ofrece este encaminamiento s que se hace con los cquihos_ e
trabajo y se pueden detectar y corvegiy algunas desviaciones en que incurran éstos. Asi el
seguimiento y Ia retroalimentacion que se dan son mejores.

35



IV. EVALUACION

ANALISIS DE LA EMPRESA
SATISFACCION DEL CLIENTE
RELACION CON PROVEEDORES

EVALUACION DE CLIMA ORGANIZACIONAL
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V. EVALUACION

IV.1.- Andlisis de la Empresa

Como se deseribié en la introduecidn i« Ia metodologia, se reecabarnn los datos generales
paris formar una lase de datas que sirva para identifiear lus diferentes procesas claves,
productus, servicios, sistemis de informacion y dreas que confarman a ln Empresa, Esto es
un primer acercamiento para conocer Ia situacion actual y detallar la forma de desarrvallar
b andlisis y deteetar asi Jas direas de oportunidad a atnear.

Ea este primer acercamiento se detectaron cineo drens o seetares principales del negoeio:

- Sector Tramsmision y Distvibuclén (Scetme T/D)
- Seetor Generaclon (Seetor G)

- Sector Servicio (Scetor S)

- Sector Industria (Scctor I)

- Sector Administracion (Sector A)

De los ewles, su principal funcidn y productos que minejan son los siguientes:

\ 3

Sector Transmisién y Distribucion, Este sector comercializa cquipos y sistemds parn
trausmision y distribucién de encrgia “eléctrica, Principalmente esta dedieado n In
fabrieacion y disefio de Tableros de Contral y Proteecién, Media y Baja Tension, Disedo de
Ingenierin de Subestaciones y Produccion de Capacitores de Baja Tensidn,

Seetor Generaclon, Dedleado n ln comerciatizaeion de Plnntas Generadoras de energin
eléetrica de todos los_ tipos, comn Plantas de Ciclo Combinado (Gas'y Vapor), de
Generacién  (producen cnergia eléctrica  y- vapor para - procesos - industriales),
1lidroeléetricus, Termoeléetricas, Nueleares y Geotérmicas, asi eomo proyectos Llave en
Mano, Mantenimiento, serviclo y venta de Equipo individual para todo tipo de Plantas de
Energia Eléctrica | tnles como_Slstemds de Exitacion, Reguladores de Velocldad para
Generadores, ete, ‘ '

Sector Servicio, Su prineipal actlvidnd es Ia de desarrollar y comercializar servicios parn
asegurar In mejor disponibilidad y eficiencia de operacion de los equipos de los clientes asi
como el servicio postventa efectuando ¢l mantenimiento eorreetivo, preventivo y predictivo,
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Sector Judustria, Su principal actividud es la comercinlizacion de equipos eléctricos y
clectranicos para apliciclones Industriales tales como vaidimbes motrices, motores A/C y
C/D, capacitores y cquipos eléetricos de alta, media y Bajr Tension, Centro de Control de
Maotores (CCM), Control Distribwido (DCS) y avanzado, Equipos de Medicidn de Fuérza y
Pesaje, Subiestreiones  Llave en Mano y Encapsuladas en SF6, Ingealerin de Aplivaciin
e control de procesos industriales y Accioumicntos Coordinados,

Adicionalmente todos los clementos primarios de medicidn (Sensores), Trasmisores
Flectrénicos, Controladores Electrénicos Digitales Programables, Sistentis de Control de
Arquitectura Abierta, Sistemds de Adquisicion de Datos y Sistemds de Instrumenticidn
Analitiea en linca para vavialifes quimicas y en tratwiniento de agnas, asi como tambidn
villvulus de control.

Scetor Administracion, Su principal actividad es dar respaldo adnbnistrativo (Contahle,
Sistemads, Finanzas, Crédito y Cobranza, Recursos Humanos, ete.) a los demads Sectores,

A continuacion se muestra esquenitieamente los diferentes Sectores de la Empresay su
Relacidn entre ellos, ’
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ANALISIS A PRIMER NIVEL

Una vez gque se identifican los princlpales Sectores de I Empresa y sus principales
productos, asi comn fos datos hisicos de sus procesos criticos, se recoplld informacion mis
especifica de cada wno de cllos para determinar los dreas que los cooponen, sn
interrelacion entre si ¥ cou otros sectores, asi como sus peocesos principales, con Ia
finalldad de anadizaclos wis profundamente y enfoear ¢l esfuérzo en aqoellos gue
presentan algion problema que merme of tiempo de respuesty, que cleven los costos ale
operacitn o uquelios que son de vital importancla para o negoclo, Hamandose n este paso

Evaiuacion a Jer Nivel,

Para ayudarnas u recopilar ln informacion se detallaron formatas expresnmente para fn
empresa donde se describien las actividndes generales de cada drea o actividad y recopilar
sus datos espeeilicos, determinawds el apeo de fos procesos existentes y poder asf
analizarlos de una manera mds ficll, reforzando el levantumlento eon eatrevista con los
responsahles de cada seetor, drea, departamento y actividad especifica,

El flujo de los procesos de cada dren, asi como los procesos que se llevan a eabo en cada
una de clins se representa a continuacion, haclendo mencidn de las gerencias que los
companen,
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Pary reforzar ms ¢} Jevantnmiento ¢ identilicar de acuerdo s Ya estratégia de In empresa
fas dreas y productos prioritarios donde se centrard su desarrollo, se recopifaron  los

ubjetivos especificns de ewda sector, siendo los siguientes:

OBJETIVOS Y METAS
SECTORY

- Escager uu circulo e Sectores Inustriales en los cunles se promaverin
Tos productos seleceiunadas,

- Mejurar Ia competitividad de Jos productos selecclonados.

- Conocer v entender mejor a fos usuarios de los productos
(Vender Soluciones).

- Sin deseuidar los negocios actuales con las Paraestatales, incrementar Jas
ventas o la iniciativa privada,

- Estondarizar y documentar los ofreeimientos de lus productos con énfusis
en tubleros de media y baja tensién.

SECTOR §

- Restructuracién organizacional del Sector,

= Capucitucion del personal con cursos externos ¢ internos.

- Implementar en el uso cotidiano del personal, et manejo del compmadur.
SECTOR A

- Implementacion de los slstemis de Activos l-‘ijoé de acucrdoa los
requerimientos det Guide Line, : ‘

- Implementacion de Balances por Sector,
- Implementacion del Pre y Post Cileulo de neuerdo al Guide Line.

- Elaboracién del nuevo manual de politicas y procedimientos del
depiartamento de Relaciones Industriales.
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SECTOR'T/D
- Contar con los Objetivos para (odos los empleadas del dvea Téenica para
1 30 de Septiembre, para evaliar o desempedo y potencial, erenndo ab

sistema/suplentes y plan de promocion,

- Dar capacitacion y entrenamicnto al personal que o solicite para el
cumplimiento de los ohjetivos y mantener al personal motivade,

- Mantener o mejorar ol GM final en comparacion a los precdlenlos
(Pedidos con Full-Cost Caleulation),

- Mantener los gastas presupuestados e incrementar la produetividnd de vy
10 2 un 15% entre ¢! 1 de Septiembre y el 31 de agosto,

- Reducir el Valor de Inventario a 400 mil USD al fiunl del aito,

- Adaptar y raclenatizar ¢} actunl slstema de Aseguramientn de Calidad de
acuerdn a la nueva estructura de ln compaiis para reducir lus Costos de
ia Calidad,

SECTOR G

- Cumplir con el presupuesto asignado (Ordenes Locales, Ordenes Directas,
y Costos de Ventas),

- Cumplir con los Reportes establecillas por ABB EyS.

- Incrementar la participacion en nuestro mercado de DMS en 25%,

- Mcjorar 1a participacion de mercado de ABH Powers T/D (- transmisién y
distribucion).

Nuta: Jos objetivos y metas presentados han sido dictados por la misma eémpresa,

Como se puede apreciar en el flujo de procesos de Ja compafia, asi como en la
descripeion de cada sector, la empresa estd enfocada yrincipalmente a Ia comercializacion
de los productos que representan ‘a nivel mundial, a 1a ingenierin que implica parn su
instalacién en ¢l proceso productivo de los clicntes, al servieio o mantenimicnto de los
equipos y en menor grado a la produccion de equipos en su planta, '
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A su vez se puede identificar que en fos diferentes sectores, los procesos que los
camponen san may parecidos, ya que estin enfoeados en menor o mayor grado a i
comerciglizacian y lo dnico que los diferenelan es of grado de especinlizacion de acnerdo o
Ia distribucidn de Jos produetes, con exeepeiin del sector T/D que esti enlveado o I
Fabricacinn sle cquipos, sector S estd enfocado en parte al mantenimiento y reparacian de
v el sectur A e os ¢f saporte administeativo,

eqnipos,

De acuerdo al lovantamiento, se ohserva gue fos departamentos tivhen ligns entre s, ya que
tos seetares que se dedican ula comerciufizucion deben de tener un soporte e servicin post-
venta por parte del sector S, a st ves gue para poder cotizar loy cquipos u los chientes, es
neeesario que ¢l Seetor T/D les proporcione preedleulos de los equigos n producir o de la
imporiacion de los equipos comercializadas, y por dithma, los sectores estdn soportidos por
Ins procesns miministrativos que se levin e la compaftia y que lo efectivn el Sector A,

Al verifiear los obfetivos de fos seetores, se puede eonstatar qoe estin enfocados
principalmente uf incremento de Ia ventn de fos diferentes productos sin especificar metas
tangibles, y solo en ¢l caso del Sector T/D se puede identificar objetivos destinades al
aumento de ta productividad y & 1a reduccin de los costos en forma general

Se puesle aprecisr que Ia enspresa se fija fos objetivos de aencrdo u cada unn de los
sectores en enestlon y no comn una estratepia global de 1n compaiia, dandy origen a que no
se fenga un panorama exacto adonde quicren Hegar y mucho menns de como lograrlo,
haciendo que los empleados no fengan, ni puedan dedueir lmciu donde se dirlgen y como
enfocar ef esfudrza para obtener mejores resultadas,

Par seguir eon la eviduaclon mis detatinda (2° Nivel), se obtuvo in retroslimentacion
extersn ded Cliente y Proveedor,

EVALUACION DEL CLIENTE Y PROVEEDOR

Para complementar fa Informacién internn de §a Empresa, S¢ realizaron encuestas a
Clientes 'y Proveedares pura detectar desde win punto de vista: externo las dreas’ de
oportunidad » atucas, determinando como yodemos mejorar la refacion con ellos, "1a
mancrs en que nuetro proceses afectan su desempedio, fa calidad de praducios y servicios
post-venta, ef ticropo de respuesta -y evaluar la comunleacion, Todo esto con ta finalidad de
tletectar los procesos Internos que debemos meforar para satisfacer a los Clientes 'y poder
desarrollar a nuestyos provecdares, para mejorar la Calidad desde ¢f Orlgen,
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1V.2, SATISFACCION DEL CLIENTE

Para lograr ta retroalimentacién deseada, se mando el cuestlonario a 84 Empiresus que
corresponden a Clientes y No Clientes de los diferentes scctores que manticnen contacto
can cualquiera de clos, seleccianandolos de icuerdo a la Importancia para In empresa, es
deeir, nquellus que representin of 80% de Jos ingresos o de Jos que desenpus conocer su
apinidn,

El cuestionario se planteo de acuerdo a:
- Criterlos del Cliente para Sefeccionar a Quien Invitar o Competir para ser
Proveedores.
« Criterios def Cliente pura Selecciunar Proveedores.
- Criterios def Ciiente para Evaluar el Producto Entregado,

- Criterio det Cliente para Evaluar el Servicio Post-Venta,

Cada uno de los puntos a evajuar se discutieron con of equipn de Implantacidn, para
verificar si se adecusban w las caracteristicas de sus productos y mercados, ademds de
“identificar sl no. sc ecscapaba algin criteric importante que se. Jeseara conocer,
incrementandolce al cuestionario preguntas ablertas acerca de que es lo que nids les gusta de
ta empresa, lo que mis fe disgusta y que podemos mejorar.

Adends se integrd en tos cuestionarios, comparaciones entre como ven & la empresa con
respecto ‘a n competencia represemtutiva, pars identificar donde debemos mejorar
rapidamente o como podemos difevenciar nuestro producto para adquiriy mis Clientes, asf
como la importancia que estos tés asignan a cada concepto ¥ como extamos satisfaclendo sus
expectativas, g ‘ ‘

49



La distribucion de los cuestionarios se vealizd como sigue:

Sector G I S TD A
Enviados 25 21 58 NA NA
Contestadas 19 17 37 NA NA

Cabie mencionar que fos cuestionavivs también fuéron contestudos por fos miemhros de
la contpaidia para observar como nos vemus nosotres mismos de acnerdo al sepvicio qoe
prestaies y coma uos ven tos Clientes, obteniendo vesultados muy serprendentes.

DISTRIBUCION DE LOS CUESTIONARIOS

SECTOR G
2%

SECTOR § |, = ™.
§G% 5, N

SECTOR |
W%

Lus graficas de los cucstionarios por sector son los que mostrainos en lay sigulentes 16
pdginas (S1 - 66):
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Cuadro 1

CRITERIO DEL CLIENTE PARA SELECCIONAR A QUIEN INVITAR
A COMPETIR PARA SER PROVEEDORES

Categoria del Cliente = EQUIPOS Y SISTEMAS

PERCEPCION DEL CLIENTE W
DE LA Cia, VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
.} Peor Mexs
1 2 3 4 E3
Reputacién de los Productos del Pry 378 = o
ExXp ia Previa con el Proveedor 368 mi @
Vari d de Pr def P < 26 - o
T del P 315 - |.®
La Naci lidad del P d: - 1.45 -!’
Localizacion Geografica de los P 1.91 [
La @ Profecional de los P o 363 -
Desempeno Financiero del P d 3.48 wl®
P ¢ . : 23 o
Conciencia Ecologica del P o 247 1._.
B!

5= Mas Importante e Co Equipos y Sistemas

1='Menos impornante = Comp ia Rep iva

0= Sin Criterio

Revisar ka sece IV.3 para mipemacion sobre los valores
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Cuadro 2
CRITERIO DEL CLIENTE PARA SELECCIONAR A QUIEN INVITAR
A COMPETIR PARA SER PROVEEDORES
Categoria dej Cliente = SECTOR §
PERCEPCION DEL CLIENTE
DE LA Gia, VS UN
COMPETIOOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Peor M
1 2 3 .
|Reputacién de ios Productos del Proveed. 4.08 =
|Experiencia Previz con el Proveed 4.46 - |
Variedad de Prod dei P J 2.62 - o
kS Mo del Pri d 3.08 -b
La Nacionalidad del Proveedor 1.77 - 1
i Lmhncwn Geogrifica de los Proveedores 215 me.
Profecional de los Pms 4.08 wle
Mem del P 3.00 -e
|Propaganda _ 285 i
Conciencia £Ecol6gica del Proveedor 2.62 x)

5= Mas impartante
1= Menos Impornante
0= Sin Criterio

Revizar fa sece IV.3 para informacion sobre jos valores.

@ Co Equipos y Sistemas
= Compelencia Representativa



Cuadro 3

CRITERIO DEL CLIENTE PARA SELECCIONAR A QUIEN INVITAR
A COMPETIR PARA SER PROVEEDORES

Categoria dei Cliente = SECTOR G

PERCEPCION DEL CLENTE 1
DELA Cla VS UN
COMPETIOOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Pror Meiod
1 2 E) a 5
. R idn de fos Pr del F . 3.33 wi ®
a {Experiencia Previa con ot P i 3.33 - ®
Varit de Pro det Pr 267 -ie
- [Tamado del Provesdor | - 3.5 - .
Lo Nacs doi ¥ T 1.00 o= ;
! i o de 1os Proveedorss 17 ok
La imag de fos ¢ i 3.7 -9
O i det P . 3.67 - -
iPropagands ) 1.33 o=
Conciencia Ecolbgica del Proveedor . 1.33 -
%= Mas Importante o  Co Equipos y Sistemas
1= Menos Importante « Competencia Representativa

0= Sin Criterio

' . ¢ . Rfvisar 2 secc V.3 para informes sobre los valores




Cuadro 4

CRITERIO DEL CLIENTE PARA SELECCIONAR A QUIEN INVITAR
A COMPETIR PARA SER PROVEEDORES

Categoria de! Cliente = SECTOR S

PERCEPCION DEL CLIENTE l
DE LA Cis. VS UM
COMPETIDOR
CRITERIO INIPORTANCIA REPRESENTATIVO
Pros Meror
. 3 E] 3 3 s
n de los del o 393 - o
Sl Expaetiencia Pravia con el Pr i) 3.24 - e
- ¥ det Pr 2.53 - .
Tamaiio del Provesdor | - 2.88 b )
La Nacionalidad de! Provesdor 1 1.9 - e
Localizacién Geogrifica de los 2.41 »
La imagen de los P 3.65 3
Desempedo Fi tero del P 3.76 - .
Propaganda - 2.71 =8
T rca ol 3.37 =i

§ = M4s imporntante @ Co Equipos y Sistemas
 1="Menos Importante = Competencia Representativa
0= Sin Criterio

Revisar Ia sece IV.3 para informes sobre los valores
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CRITERIO DEL CLIENTE PARA SELECCIONAR PROVEEDOR

Categoria del Cliente = EQUIPOS Y SISTEMAS

Cuadro 5

5= Mas Importante
1= Menos Importante
0= Sin Criterio

Revisar la secc IV.3 panuﬂmsdxebsm!s ’

e Co Equipos y Sistemas
= Competencia Representativa

PERCEPCION DEL CLIENTE
DELACia, VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Peor Mejor
1 2 3 4 s
Precio C 4 06 dam
i de la de la 313 o=
1Apariencia de ia Entrega de la Propuesta 3.01 e
Nivel de Entendiamas de sus Reg: o 3.96 e
IFacﬂidndEra Comactar con el P d 3.82 L]
!M:ﬂud. Amabilidad y Accesibilidad 3.59 e
Facilidades Financierss Ofrecidas 4.07 e
l&u;o_guz Permitir Clausutas Py 2.97 -
' {Habilidad Técnica de jos P 367 e
Tiempo de ‘del P dov Propu 3.94 -
Costo del Ciclo de Vida del Producto Prop 3.28 =- B
Satisfaccién del Producto Propussto a tus Necesidades 4.09 e
Indice de Servicios Ofrecidos Post-Venta 427 - e




Cuadro 6

CRITERIO DEL CLIENTE PARA SELECCIONAR PROVEEDOR

Categoria def Cliente = SECTOR t

PERCEPCION DEL CLIENTE
DE LA Cia, VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
. Peor Megr
1 2 3 4
Precio Cotizado 3.77 °lw
imamg 3.54 }:
Apariencia de 1a Entrega de Ia Prop 3.31 -
Nivel de Entendimiento de sus Requerimientos 4.31 CHD
Facilidad Comtactar con el Pr 3.54 -
Actitud, Amabildad y Accesibiidad 346 - je
|Facilidades Financigras Ofrecidas 3.45 . |e
Grado Permitic Clausulas Penales 262 Py
Habilidad Técnica de los Provesdores . 3.85 -« ®»
Tiempo de Entrega de! Provesdor Propuestc 4.00 .e
iCosto del Ciclo de Vida del Producto Prop -3.46 - le
{Satisfaccion del Py Propuesto a tus Necesi 423 ‘- e
{indice de Servicios Ofrecidos Post-Venta ) 423 - je
5= Mas Importante e Co Equipos y Sistemas

1= Menos importante « Competencia Representativa
0= Sin Criterio .

Revisar iz secc IV.3 para informacion sobe los valores
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CRITERIO DEL CUENTE PARA SELECCIONAR PROVEEDOR

Categoria del Chiente = SECTOR G

Cuadro 7

PERCEPCION DEL CUENTE
OE LA Cis, VS UN

5= Mas importante
1= Menos Importante
0= Sin Criterio

Revisar ia secc V.2 para inf sobre los

e Co Eqguipos y Sistemas
= Competencia Representativa

COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Peor Meior
1 2 3 4 k3
Precio Cotizado <$.17 o =
Rapidez " en la g de ia P 1.33 . w
IL de la Entrega de 1a 1.67 ..
. r'i'olch" - de sus R s 3.17 Y
Facitidad para Co cot ol Py 3.33 ne
iActitud, Amahilidad y A bilided 3.00 =
Facilidades Fi ' ' 3.17 = e
Grado para Permitic Clausules Penales 3.00 -
Habilidad ica de los F . 3.00 - e
Tiempo de E ded F dor Pr: 3.7 - e
Costo dei Ciclo da Vida def Pr F 1.67 wi{a
. i s6n del ¥ e asus M vdad: 3.33 - e
Indice de Servicios Ofrecidos Post-Venta 4.30 -




Cuadro 8

CRITERIO DEL CLIENTE PARA SELECCIONAR PROVEEDOR

Categoria del Cliente = SECTOR S

PERCEPCION DEL CLIENTE

DE LA Cia. VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Peor Mujor
3 2 3 3 5
jPrecio Cotizado  ~ . 4.23 > =
Rapidez enla ga de ta Pr 4.53 ela
{Apariencia de la ga de la P : 4.06
Nivel de oo de sus s 4.41
IFM para C con ef F 4.59
,_Acﬁh-l. Amabiidad y Accesibidad . 4.29
FerancCorss Otraca 2.59
Grado pars Permitiv Clax Penales . 3.29
Habilided Yécnica de los P o 4.18
Twmpo de ga dei Pr 4.65
Costo dei Cicic de Vida del Prodk Prop: - 4.71
Satisfaccion det Prods 2 sus N i 3.71
‘jindice de Servicics Ofrecidos Post-Venta - : 4.59
5= Mas Importante o Co Equipos y Sistemas
1 = Menos importante : - C ia Rep iva

0= Sin Criterio
Revisar la secc V.3 para ‘info:mes sobre {os valores



[3

Cuadro g

CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL PRODUCTO ENTREGADO

Categoria del Cliente = EQUIPOS Y SISTEMAS

PERCEPCION DEL CLIENTE
DE LA Cia, VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Feor Mejor
1 2 3 4 s

El Producto Cumple con sus Especificaciones 4.31 =e

E1 Prod es Técni Avanzado 4.07 = o
Compatibilidad, Confiabilidad, D peo del Producto i

con Otros 3 ) 4.08 -

i cion del Prod: a tus Necesi A L 3.98 -e
Ciclo de Vida del Producto 3.49 9 e
Amplitud de los Periodes del Servicio - 3.54 e’
Facilidad de dar Mamenimi al Producto 391 =e

5= Mis Importante
1= Menos lmportante
0= Sin Cniterio -

Revisar 1a secc (V.3 para informaciin sodre ios valores

e Co Equipos y Sistemas

= Competencia Representativa
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Cuadro 10

CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL PRODUCTO ENTREGADO

Categoria del Cliente = SECTOR 1

PERCEPCION DEL CLIENTE
DE LA Cla, VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Pecr Meror
1 2 3 .
Cumple con sus w 423 -
IE Pmduao es Técnicamente Avenzado 4.08 - »
cmc, D del Producto . !
coamm i 3.77 =i e
Satistaccion del m a tus Necesid m 3.31 -] e
Cicto ﬁ% dol Py 3.82 - -
] de los Periodos del Servicio 362 -
- [Facilidad de “w ai Producto 3.46 ¢lm

5= M&s Importante
1= Menos imporiante
0= Sin Criterio

Revisar la secc V.3 para informacion sobwe los valores

e Co Equipos y Sistemas
= Competencia Representativa




Cuadro 11

CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL PRODUCTO ENTREGADO

Categoria del Cliente = SECTOR G

FERCEPCION DEL CLIENTE
DE LA Cia, VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
’ Peor Meyor
. T EJ 3 3 5
'Ef'* ducto Cumple con sus Especificaci 4.00 -
€1 Prodh es Técri . 3.83 oo
2 C #idad, Confiabilidad, D del Prock
con Otros E R . ) 4,00 me
isfaccitn det Prodk a sus - N - A b - -3.00 -
Ciclo de Vida det Prodh . 2.33 - o
Amplitud de los Pev de - Servicio 2.83 - e
Facidad de dar v al Producto 3.67 - e

5= Ma4s Importante ®  Co . Equipos y Sistemas
1= Menos Importante = Competencia Representativa
- 0= Sin Criteric
Revisar Ja secc V.3 ‘para informes sobre los valores
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Cuadro 12

CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL PRODUCTO ENTREGADO

Categoria dei Cliente = SECTOR S

PERCEPCION DEL CUENTE
DE LA Cia, VS UN
. COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVD
Peor
. 1 2 3
El Pr Cumple con sus Hicac . 4.71
1 P es Técr ch 4-29
C ilidad, Confiabilidad. D: del Pyod:
con Otros Equipos . - 4.47 -e
i cibny del Prods a sus N A 4.65 - o
Ciclo de Vida del Proc : 4.53 - .
Ampiitud de los de Servicio : . 4.18 - o
iFlcﬂ-d de dar N i al P 4.59 - .
5= Mas Importante e Co Equipos y Sistemas

1 =: Menos Importante - C D
: 0= Sin Criterio :
Revisar la-secc IV.3 " para informes sobre los valores




Cuadio 13

CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL SERVICIO POST-VENTA

Categoria del Cliente = EQUIPOS Y SISTEMAS

PERCEPCION DEL CUIENTE
DE LA Cia, VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
' Pect Mejor
1 k4 3 L 5
Variacion en las Fi de Entrega P id 4.25 om
Rapidez de instalacién/Arranque/Entrega 3.88 -
Actitud, Amabilidad y Accesibilidad del 4.02 -
P de fos P di

©

5= Mias Impontante
1= Menos Importante
0= Sin Criterio

e Co Equipos y Sistenas
= Competencia Representativa

Revisar 1 secc V.3 para informacion sobre ios vakores
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Cuadro 14

CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL SERVICIO POST-VENTA

Categoria de! Cliente = SECTOR |

PERCEPCION DEL CLIENTE
DELACia, VSUN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Peor Mejor
‘ 1 2 3 e s
Variacion en las Fechas de Entrega Prometida 4.15 em
|Rapidez de Instalacion/Arrangue/Entrega 4.15 -
Actitud, Amabilidad y Accesibilidad del 4.08 L)
F de los P
5= Mias Importante e Co Equipos y Sistemas
1= Menos importante = Competencia Representativa

0= Sin Criterio

Rewisaria secc IV.3 p:ran(ormacnnsebrel:swges



CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL SERVICIO POST-VENTA

Categoria del Cliente = SECTOR G

Cuadro IS

PERCEPCION DEL CUENTE

DE LA Cia. VS UN
COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Prot Meyar

. . 3 F) 3 L3 5

acion en las Fechas de Entrega Prometida 4.00 -l
Rapidez de 360/A /Entrega 2.83 - o
Actitud, Amabiidad vy Acceshidad del 3.50 o) =
P de ios P }

5= Mas importante

e Co Equipos y Sistemas
1 = Menos importante

w Competencia Representativa
. 0= Sin Criterio
Revisar la secc V.3 para informes sobre los valores



Cuadro o

CRITERIO DEL CLIENTE PARA EVALUAR EL SERVICIO POST-VENTA

Categoria del Cliente = SECTOR S

PERCEPCION DEL CLIENTE
DE LA Cia. VSUN

COMPETIDOR
CRITERIO IMPORTANCIA REPRESENTATIVO
Peor Mepor
1 2 3 3 5
iacion en las Fechas de Entrega F i 4.59 ea| =
. de & " fEntrega 4.65 - e
& Actitud, Amabikded ¥ ihdad del 347 -

F de los Py

5= Mas Importante e Co Equipos y Sistemas
1= Menos Importante = Competencia Representativa
- 0 = Sin Criterio
Revisar ta secc V.3 para informes sobre los valores




De la contestacion de los enestionavios se yecopil la siguiente infarmaeidn:

ASPECTOS POSITIVOS

En general los Clientes estin satisfechos con 1a Calidad que obtienen de los praductos, ol
prestigio ¥ vecanncimienta de he marea, callficdndolos nuis altos que b eompetencla en carla
una de los aspectos,

Se enmaren nua piena satisfaceion del praducto propuesto debildo n b alta teenologin qae
se maarejn, asi camo fa evaluneion del producto entregada.

ASPECTOS NEGATIVOS

No hay Nexibiidnd, dehitdo a la rigidez e su organizncion y la excesiva dependencia de
su cusa matriz Europa.

Seria conveniente tener una menor depentdencia e su cosa matriz y tomar decisiones a
nivel regional, sobre todn cuando son adecunciones a fos praductos,

El Cliente tiene que tratar con muchas personas para un misnio proyectu, esto se pudria
soiucinnur con eapacitneidn para que los vendedares scan. expertos en 'su drea y den
asesoria integral al Cliente y guitarse o aspeeto bornerdtico que ticnen actualinente,

El Cliente se queja mucho que cusndo solicita una cutizacion 1a recibe tan takde que en fa
mayoria de los easos ya se hnbia tomado la decisién de compra ean la eampetencin.

La reprogramacion en los tlempas de entrega fas renlizin en forma unilateral sin tomar
en cuenta las necesiduibes del Cliente,

Se aprecta que fa entrega de las cotizaciones estin por debajo de Ins expectativas de Jos
Clientcs usi como de 1a respuesta de los comjpetidures mas representativos, quedandose en
algunos casos fuéra del mereadn.

El serviciu Post-Venta esta por debojo de ias expectativas del Clicnte cn cuanto a rapidéz -
del servicio, entrega a tiempo de las refacciones, asi como en la nmnbilldnd, acmud Y.
disposicion def personal encargado,
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A continuncion se presentan los comentarios de los Clientes lo que s los gusta, disgusta y
en que se puede mejorar,

Que es lo gue nds le Gusta

- La Calidad

- Conflabilidad

- Productos de Avanzada Tecnologia

- Su Capacitacion y Capacldad Tecnologlea del Personal
- Compatibllldad con otras Marcas

Lo que mis les Disgusta

- Tiempo de Entrega

- El preclo

- Servicio Post-Venta

- Facilidades de Pago

- Tratar u Diferentes Personas para un Sistema Comiin

En que podemos Mejorar

- Financiamiento

- Mejorando los precios

- Menor Dependencia de la Casa Matrlz

= Tener un Almacén de Refacclones mis Usuales

- Mayor Presencla con los Clientes para Asesorar y Resolver Problemis
- Cotizaciones Oportunas '

- Mejorar los Costos
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V.3, RELACION CON PROVEEDORES

Para lograr ln retronlimentacion deseada, se mando el cuestionario a 142 Proveedores del
mismo grupo o externos (ue maotiencn coutacto con cualqulers de los sectores,
seleccionandolos de acuerdo a ln importancla para In empresa, es decir, aquellos qne
representan el 80% de lus compras.

El cuestionario se plaateo de ucuerdo
- Criterios de In Empresa para Seleceionar Proveedores,
- Criterios, Expectativas y Evaluacion del Deseinpedio del Proveedor,
- Ayula o Apoyo Brinado a Proveedores,
Cadu uno de los puntos a cvaluar se discutieron con ¢l equigto de implantacion, para
verificar si se adecuaban a las caracteristicas de 1a empresa, ademas de identificar si no se

cscapaba  algin criterio .importante que se deseara conocer; incrementandole- al
cuestionario preguntus ablertas acerca de como mejorar la relucion para beneficio mutuo.

En los cuestlonarias se infegraron comparaciones de Ia importancia que e les asigna a
los diferentes criterios, ya sca por ln empresa, los proveedores y otros competidores, asi
eamo ¢l desempeiio del proveedor,

La relacién de Ias encuestas enviadas y confestadas por sector, fué la siguientc:

Sector G I S ki)

Enviados *NA 46 41 55

Contestados *NA n 39 47
*NA = NO APLICA

Cabe seitnlar que In muyorin delos proveednres que no contestaron eran parte del mismo
grupo,
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DISTRIBUCION DE LAS ENCUESTAS ENVIADAS POR SECTOR

N SECTOR
SECIOR T : - Y
"

En las siguientes 3 paginas (71 - 73) observamos el comportamiento y los resultndos de
las encuestas contestadas.
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Cuadro

CRITERIOS PARA SELECCIONAR PROVEEDORES
CATEGORIA DEL PROVEEDOR: EQUIPOS Y SISTEMAS

RANGO DE RANGO DE
CRITERIO IMPORTANCIA PARA IMPORTANCIA PARA
- NUESTRA Cia. EL PROVEEDOR
COMP. SEC1 LIDER

|Aprobacitn de N 1SO 3000 5 4 5 278
5 5 5 4.20

1 4 3 383

S S5 S 4.74

5 4 5 4.19

5 5 5 4.37

1 5 4 4.35

1 2 1 1.62

1 2 1 244

1 3 2 3.21

1 4 2 3.85

1 4.5 2 244

‘|Prod: C idos y P — 1 3 2 4.50
Tiempo de Entrega Establecido S 3 4 474

6= MUY IMPORTANTE

Revisar ta secc IV3 para mformacidn sobre los vaiores

1= MENOS IMPORTANTE

€= SIN CRITERIO
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CRITERIOS, EXPECTATIVAS Y EVALUACION DEL DESMPENO DEL PROVEEDOR
CATEGORIA DEL. PROVEEDOR: EQUIPOS Y SISTEMAS

i8

RANGO DE RANGO DE EXPECTATIVAS DE MUESTRA OESEMPENO DEL PROV.
CRITERIO MIFORTANCIA PARA | IMPORTANCIA PARA Cia. COMPARADA CON COMPARADO CON LAS
MUESTRA Cla. EL FROVEEDOR OTROS CLEENTES EXPECTAYIVAS DE LA Cla.
comP.| SECt | UDER 1 2 3 4 5 1 21 3 4 5
anto en o Precio S 4 5 4.03 le - [
Especificacién T 3 5 5 483 » - .
Calidad 1 4 3 4.60 [ = ]
Entsega a Tiempo S S 5 4.71 (2 - @
Docuw h 1 4 4 4.36 3 o—iw
Coreociones de Listados 1 4 1 5 3.20 ) o=
Flenibilidad i 1 3 4 3.75 ] -
 Adecustion det Pr 1 3 3 3.39 ® ° -
| Compatibilidad con Otros P 1 3 2 .38 o » =
AmabilidadiSoports de Personal 1 1 4.62 ® [ ]
6= MUY IMPORTANTE = MEMOS FUERTE 1= BAJAS EXPECTATIVAS
1= MENDS IMPORTANTE 3= EL MISMO 3= MEDIANAS EXPECTATIVAS
0= SIN CRITERIO $= MAS FUERTE 5= ALTAS EXPECTATIVAS
® Co Equipos y Sistemas = Proveedores

Revisarla secc (V3 p::irdomwons&tebsuaes




Cuadso

AYUDA O APOYO BRINDADO A PROVEEDORES
CATEGORIA DEL PROVEEDOR: EQUIPOS Y SISTEMAS

CRITERIO ) APOYO [ AYUDA BRINDADO

a 1 2 3 4 5

0= NO APLICABLE 1= POBRE | 3=BUENO 5= EXCELENTE

o Co Equipos y Sistemas = Proveedores

Revisar ta secc (V.3 pera sdonmacidn sobre S valares
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De Ia enntestacion de los cuestionaring se recopilo la siguiente informacion:

ASPECTOS POSITIVOS
Se ve uua plena dispusicion por parte de los proveedares para unir esfuérzos y sntisfacer

tas demandas de la entpresa a tiempo,

En terminos gencrales los proveedores consideran a iy empresa como nlgnien cn quien
confiar y con (uicn les gustaria seguir trabajando,
ASPECTOS NEGATIVOS

Se puede apreciar dentro del mismo grupo a nivel mundial, que o se consideran como

praveedores internos de las demds plantas, haciendo que las condiciones de los productos
en respuesta, serviclo y calidad sean malos por considerar que no tienen aiternativa.

Eu terminos gencrales, la entpresa califica mds alta la importanela de los criterlvs que e
mismo provecdor para satisfacer los requerlmlentos, ocasionado por una maia
comunicacion con éstos y por que cxisten diversas fuéntes de compra, haciendo que ¢l
proveedor no tenga un criterio unico para la compra,

La wala comunicacion se reflejn en que el Proveedor no sicnte un apoyo de la
organizacion para poder satisfacerlo cabalmente, apoyando en hacer lus requerimientos
con anticipacion y que éstos sean claros y oportuos,

A continuacidn se presentan los comentarios de los l’roveedorcs de como mejorar la
relacion para beneficio mutuo,

= Considerar hucer los requerinifentos con anticipacion y que éstos seam claros y
oportunos,

~ Mejorar formis de pagos.
- Considerar a los provecdores nacionales,

- Para tomar una decisién intervicnen muchas personas y cl procedimiento se
torna muy leato,

= Unirse con los proveedares para trabajar en equipo y ito duplicar esfuérzos.

- Agilizar el slstema de recepelén de miateriales.
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EVALUACION A SEGUNDONIVEL

Una vez teniendo las Areas de Opnrtunidad externas (Cliente-Proveedor), y viendo en
que debemos mejorar para satisfacer wejor a nuestras Clientes con ayuda de nuestros
proveedores se prosiguio a profundizar mds e ef andlisis para determinar los proyectos de
avance a realizar,

Se recoplld informaclén mds detallada de cada una de las Gereucias que conforman a los
diferentes Sectoves, elaborando el flujo de sus procesos, analizamlolos mediante la
apliencion de las herramientas de Culidad , Pareto, Diagrama Causa-Efecto, ete., y
nplicando los andlisis de Costos de Inventario y Costos de Culidad, para jdentificar los
procesos que limitan 1a operacién o que elevan los costos y en'los cuales es neeesario
efeetuar una mejora, determinando asi bas drens de Oportunidad o atacar.

En algunos casos el andlisis a 2° Nivel no fué suficiente opara evaluar ¢l proceso y ltegar a
jdentificar los problemas, cu los cuales se requiere un andlists més detallado para dar
salucion a los problemas, Hamandose i este paso Evatuacién a Jer Nivel, En easo de fattar
mis detalle se continiaa el andlisis hasta Negar a ta raiz de los problemds.

El resuttado de ésta cvaluacién se describe a continuacién.
SECTOR "I":

Area de Oportunidad

Para cumplir con los objetivos del sector de estandarizar y doeumentar los ofrecimientos
de tos productos ¢ Inerementar lus ventns, asi.como atacar un drea de oporlunidud
detectada por cf Cllente de que sc le presenfa con mucho retraso.las cotizaciones y ‘sl
tomamos en cucnta que a éste le interesa suber los precios lo mis répido posible para poder
tamar una solueidn y resolver sus problemas, .

Proyecto de Avance

Reducir i tiempo de Clclo de Cotizaciones
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Area de Oportunidad
Ofro de as sdireas de oportunidad que molestan sl Cliente es tener que tratar con varias
personas para atender una sola solucion (Buracracin), por lo que se tiene que mejorar Ia

ateneldn ul Cliente basado en conacer y entender mejor o fos usuarios de los productos y
tratar de ventder soluclones, siendo uno de los objetivas n perseguly,

Proyecto de Avance

Mejorar fa Atencidn af Cliente

Area de Oportunidad
Las reprogramacianes en las tiempos de entrega las reallzan ep forma unilateral sin
tomar en cuenta Ias necesidades del Cliente, ocasionado por of retraso en el tiempo de

entrega de) equipo o instrumentos desarrolfados por of grupo a nive) mundinl que impiden
cumplir con fos tiemros de entrega estipulados,

Proyectos de Avance

Reducir el Tiempo de Impartaciones (Prayceto Piloto)

Area de Oportunidad

Se gastan demisindos recursos para darle seguimiento a las ofertas, ya que st no se '
encuentra [a persona que (a esta realizando no se eonace con precision en que fase se ;
encuentra, & su vez una vez realizado el pedido, no se conoce con precision su fase de -
desarrolio, mermando of servicio al Cliente y ocasionando que éste se moleste y en nlgunos
casos hasta eancele.

Proyecto de Avance

Incrementar la eficiencia en ta elaboracidn de fa oferta para disminuir los esfuérzos en ef
seguimiento.
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SECTOR "$"

Ares de Oportunidad:
En promedio una de las fallas que mis se quefan Jos Clientes, es ef retraso en los tiempay

de entrega, actualente se han tenido retrasos hasta de 4 meses, con falsus prowesas de
entrega dunte este ticsnpo, siendo estn netitud muy molesta pars ef Cliente

Proyecto de Avance

Reducir of Tiempo ste Atencion af Clivnte

Area de Oportunidad:

Otro problema detectado es que invierten demisindos recursos para Ia cobranza siendo
una drea de oportunidad eficientar el dren,
Proyecto de Avance

Eficientar ¢l Sistema de Cobranza

Area de Oportunidad
Redueir et ciclo de elaboracién de Ia oferta de reparaciones, tomando ca cuenta que

cuando un Cliente solicitu el Servicio es porque su mikquina se daBo y lo que menos quieren
olr es que e} costo de su reparacion se lo entreguen dentro de ung semana,

Proyeeto de Avance

Reduccion ded Clado de Elaboraeidn de is Oferta,
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SECTOR "A"

Area de Oportunidad

No se cuenta con una huena definicion de puestos y funcianes, lo que kace mids dificli
fijar objetivos y reatizar una evaluacion del personat, baciendo que hayn trastape de
operaciones y problemis en su realizacidn, Asi como prohlemis parw el desarrollo de un
programa de incentivos.

Proyecto de Avance

Desarrollo de Manuales de Operacion

Area de Oportunidad

La bajunza de proceso, es una hierramienta muy il para ta toma de decisiones, pero
que, actualmente se encuentra subutillzada por desconocimiento de lus emplendos,
haciendo que wo se esté aprovechando Ia informacion recopilada,

Proyecto de Avance .

Difusion y Ampliacion de fas Funclones de Ia Balanzn de Procesos

Area de Oporfunidad

Por los multiples cambios que se han efectuado, los empieados se encuentran un poco
desmoralizados, desmotivados y sin una cultura de empresa, a su vez, como lo arrojaron los
resultados de Clima Cultura), no sienten que tengan un Jdesarrollo proreslonnl originado
por Ia empresa, ereandose un ambiente de trabajo no muy sano,
Proyeeto de Avance
Mantener el Sistema Corporativo de Administrucién de Sueldos
Elaboracion det Nuevo Programa de Orientacidn para Nuevos Empleados

Implementacién del Nucvo Programa General de Cupncnuclén y Desarroita Personal

Elaboracion del Programa ln(egrnl de Higiene y Scguridad
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SECTOR"T/"”

Aren de Oportunidad

Fi fren de operncidn no cuenta con un conocimients real de los pardntetros que afectan o
ta produceion, haclendo que no se tengn un control estricto sobre las difercutes aperactones
que se Nevan « cabo, y por consigniente se complica la planeacién en general, oy decir, lo
mismo afecta la adquisicion de wateriales que en Iy entrega ded producto, afectando s a
teda 1a produecion. De o anterior se definen los siguientes proyectos,
Proyectos de Avanee
Eficlentar la Linca de Fabricaclon de Capacitores
Optimizacién de 1os Procesos de Fosfatizado y Pintura
Reduccion del Tiempo de Doblez y Punzonado

Determinacion de Tiempos Estindar

Distribucién de l’lunfu

Area de Oportunidad

Actualmente ¢l drea de Compra y el firea de Aseguramicuto de Calidad no cuentan con
un sistema cspecial para ln evaluacién de Jos praveedores; ni el mejoramiento en sus
relaclones, haclendo que se generen problemis de Calidad, tiempo de entrega y candiclones
de pago, repercutiendo en el proceso general de produccion, a su vez, tamblén se carecen de
politicas y procedimientos que sean conocldos por toda. 1a. empresa parn el buen
funcionamiento de compras, derivindose Jos sigulentes proyectos,
Prayectos de Avance

Politica General de Adquisiciones

Desarrollo de Proveedores

iy &Im " BIBE
wl/ﬁfﬂ,,, |
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Area de Oportunidad

El drea de Ingenieria actuahuente se encuentra muy deslignda el drea de ventas, es
decir, no recibe retroalimentacion de las neeesldades de fos Clicntes, de fos eambios en los
productos de Ia competencia y de los precias de los equipos que en la actualidad se cotizan,
por lo que los precaleulos en cuanto a tiempio de eutrega y costos estdn muy por arviba de
los grecios de la competencin, teniendo que adecunr el precleuto posteriormente
interactuando Ventas ¢ Ingenicrin, perdiendo mucho tivmpo en cf praceso, Esto aunado al
tiempo que se invierte en Ias acluraciones de lus especificaciones por no tener bien
detalludos estas iltimas, hace que se ineremente el tiempo en 1a entrega del precaleuln o en
Ia realizacion ile un proyeeto y por ende repercute en of tiempo de entyega final,

I'royecto de Avance

Definicion de Productos Estdndar

Area de Oportunidad

Ingenicria no mantiene una comunlcacién estrecha con produecion en cuanto a los
cambios sufridos en el disefio y las posibles complicaciones en que se puede incurrir, esto
genera dos tipos de problemis: Que los planos difieran del producto terminado,

repercutiendo en quejas del Cliente y que al no notificar ¢! camblo Ingenieria permanczca
con el error en lo sucesivo, generando asf elevados costos de Calidad.

Proyectos de Avance

Establecer Procedimiento de Cambins de Ingeneria
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SECTOR "G"

Areas de Oportunidad

Actuatmente ¢f tramite para ls obtencidn de Ia nata de crédite es muy dificit de ohtener,
por i forma en fue se estd operands, quedando sin cobirar las eomistones por ventas y, por
1o tantu, s empresa sufre por problesds de liquides al dejar de percibir In que corresponde
y of tiempo que estipule 3 KLS (procedimicento iuterno que habln sobre el ciclo de
cobranza),

Proyeeto e Avance

Reduceidn det Ciclo de Cobranza (Obtencion de Notits de Crédito)

Arca de Oportunilad

En #) proceso actual, ¢f tiempo que invierten fos vendedores al segnimiento de Iny pedidos
es demisiado, originando que ¢l tiempo dedicado a vender, io dedican a esta actividad, por
Yo que sus ventas se ven mermadas, ademds que o Cliente s¢ espers hasta que e vendedor
encargado esté en la compaiifa para saber sobre su pedido originindole molestiss .y posibies
pérdidns, por lo que s¢ hace imprescindible modificar el procedimiento actual,

Proyecto de Avance

Seguimiento de los Pedidos Directos

Arca de Oportunidad

Cuando se gana un concurso, hay que presentar af Cliente pruebas prototipo y protocolo
de prucbus, segiu sea ol caso, para que ¢l producto sea aceptado, uctualmente no se cuentn
con )a aprobacién de Jos proveedores por parte de C.F.E., lo que hace que se plerda tiempo
¥ posiblemente, s¢ Incurra en multas por no tener a tiempa log documentos,

Proyectos de Avance

Aprobacitn de Proveedores
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Area de Oportunidad

El ciclo de presentacion y preparvacion de una oferta es wuy fargo, sicado gae u los
Clicntes Jes interesa tener ¢f precio lo mas pronto posibie. No todos los Clientes requicren
de una veloz respuesta, pero st se reduce el tiempo de redilzacidn se contard con mayor
tiempo dedicado » Ias Ventas,

Proyeetos de Avance

Reduceion del Ciclo de Catizaclén y Mejoramienta de la Atencidn al Ciiente

Area de Oportunidad

El Ingreso de contisiones de ventas para of sector P os muy buportaate, y considerando
que no se tiene una- buena relacion can las representadas en cuanto al mercado y lus
necesidades de 1a empresa, creando prablemis ¢n cuanto al costo de los productos, ef eobro

de la nota de erédito y ef tiempo de entrega, por la que se hace necesario incrementar y
fortaiecer Ia yelacidn,

Proyecto de Avanee

Mejoramicato en fa Relacidn con Representaduas
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IV.4. EYALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Para pereivir ¢l Clima Ovganizacional de ia Empresa y detectar las posibles Barreras
Culturales que Impidan in implantacion de la metodologin o et desarrollo de la Mejora
Continus, se efectuaron encuestas de Clima Cultural dirigidas a todos los emplendos y
obreros, asi como enencstas de Madurez Téenica aplicas a personal clave para obtener un
panorama e como se siente la gente en la organizaclin y, en forma general, para definir si
el terreno es propleio para los camblos propuestos ¢ ident!ficar las barreras u remover
para In implantaclén de nuevos sistemds, Es decir, se evalod ln actitud y ln aptitud,

Laos dlversos componentes de los cuntro aspectos meclonados en lu lntvoduccion, se
clasificnn en funclén de sus refaclones causa clecto en tres eategorins;
1) ENTRADAS
2) PROCESOS
3) SALIDAS

Entradas

Son los Insumos que se aportan para el funcionamiento de fa orgauizaclén; incluyen
uspectos tales como: Ia significancia del trabajo, las oportunidades de desarrollo, reales o
virtuales percibilas por ¢l personal, procedimientos, capacitacién, estructura, metas
organizaclinates y el monto de compromiso/esfuérzo que pueda esperarse del personal.

Procesos

Es ¢l aprovechamicnto, uso y gestion de los recursos aportados (entradas) para ¢l
funclonamlento de la organizacidn; incluye uspectos relativos n las barreras reales y
virtugles percibidas, ¢l ejerciclo del liderazgo, el flujo de las comunicaciones, a
coordinaclon, la planeaeidn, toma de decislones, delegacion y trabajo en equigo,

Salldas

Son los resultados (cfectos) de los insumos aportados y su gestién; aqui se mide et
desempefio del grupo en cuanto a Calldad, cantidad y orientacion ai Cliente, la percepclun
de como la organizacién recompensa al empleado (reconacimiento, desarrollo y progreso),
la moral del grupo (satisfaccion, orgullo 'y motivacién) y, finalmente, la disposicién dei
grupo. hacia la inovacién; donde se evalua aspeetos tales  como la creatividad, -l
susceptiblildad, o irvitablildad del grupo, asi como ¢l potencial de mejora,

La clasificacion: deserita tiene como objeto determinar las dreas donde debc apilcarse ¢]

esfuérzo de mejora/camblio, ya que dichos ssfuérzos deberian ejercerse en las entradus
(causa) y sus resultados medirse en los procesos y salida (efecto)
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Para efectos del nnalisis, Ia empresa se dividio en cortro grupos:
1. La empresa como un Todo, EyS

2. La dirceeidn de la enpresa; incluye divectoves, gerentes, jeles, ingenieros,
seeretarias, nsistentey, etc.., o sen cmpleaos de confinnza en general, ED.

3. Scetor S, Obreros del Sector S, Clave ER.

4, Sector T/D. Obreros del Sector T/D, Clave ET.

A) ENCUESTAS DE CLIMA CULTURAL (ACTITUD)

En la evaluacion de Clima Cultural se cncuestaron a 96 personas de todos los niveles en 3
sesfones de 2 hrs, cada una, consistlendo en la respuesta a 138 preguntas, al cucstionario
aplicado a obreros y empleados citados, para determinar los aspectos mas Importantes de
calificacién/correlacion/discriminacion de la geute, asi como los Aspectos Demograficos y
las implicaciones que estas originan,

B) ENCUESTAS DE MADUREZ TECNICA (APTITUD)

La evaluacién de Madurez Técnica esta basada en la aplicacién de un coestionario de
conocimientos pricticos o académicos asi como de las herramientas que dispone Ia
organizacidn, para valovar en que grado se encucntran para afvontar las condiciones
cambiantes del entorno en ¢l'marco conceptual. Para determinar ¢l grado de madurez, se
encuestaron a 15 personas de nivel Directlvos y Gerentes.

1HALLAZGOS
Aspectos Demogrificos
- Ei personal de EyS, ED y ET en cerca del 86% de los easoy, tiene menos de 5 afos en ‘

1a organizacién,

- En ¢l campo de trabajo especifico de la empresa, se ticne una veterania ligeramenle .
mayor, Muctuando ésta para tados los casos en alvededor de § # 10 afios,

- En costraste, {a ubicacidn fisica en el trabajo mnulra los eambios sufridos

ultimamente, ya que poco miy del 80% de los cuatro grupos ticnen micuos de 3 afos cn
su ubicacién actuat,
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- Silo ¢1 33% de ED y ¢l §2% de ET saben gne sus soperiores reportan su desempeiio,
en eanthio s6lo el 39% de ER saben esto, Na abstante ¢l 30% de ED y ER y el 38% de
E'F no estiin seguros,

- La participacion en juntas de grupo se declord solo ocasionalmente en mas del 60%
para ED y ET, esto mismo para ER en ¢l 93% de los casos, Lo mismo sucede para ¢
aspecto soluciin de problems en equipo,

- E152% de EyS declara estar sitvado en la posicion mis convenlente para sus lntereses
y habilidules, un 32% desea mas retos y sélo un 1,2% desea unn posicion menos
demandante, Sin emburgo, ésta misma situncion para ED muestra un 50% de los
empleados dispuestos a un puesto nds retador. Por su parte nadie en ER demandn ni mds
ni menos reto; contrastando con ET donde ceren del 14% desen mas y el 5% desen
menos,

- E1 90% de ED deelira tener las habilidudes téeniens para efercer su puesto, el 4.2%
siente ‘

no tencrlas y un 6.3% no estd seguro, En cambio el 100% de ER sc siente seguro de sus
halilidades, Por su parte, el 95% de ET se siente seguro de sus habilidudes y 5% no sabc.

CLASIFICACION/CORRELACION/DESCRIMINACION DE ASPECTOS

Aspectos Positivos EyS

Entradus ) - Procesos Salidas

~ Solucidn de Problemas « Progreso (Indiyidual)
- Desarrollo Profesional
(Individual) ‘
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Aspectos Negativos

Entradas Procesos Satidas
- Carncteristiens del - Liderazgo ~ Orlentacion at Cliente
Trabajo - Comunicacion de Ia - Hacer mils
- Significancia det Trabajo Supervision - Administracion del
- Retroalimentacion - Efectividad de Ia desempeiio
- Capacitaclon Especifica Supervision - Ovgullo del Trabajo
- Capacitacion Gral. - Innovacién
- Esfuérro
- Motivacién
- Calldud
Aspectas Positivos ED
Ewtradus Procesos Saltdas
- Slgutficancia det Trabajo
Aspectos Negativos ET
Entraday Procesos Salldas
- Metas Organizachinales | - Barreras at Desempeiio - Cantidad . .
- Comunicacion - Satisfaccitn del Trabajo
Organizacidnal - Calidad.
- Coordinacidn = Creatividad
- Tuma de Decislones ~ Ambiente Organizaciénat
- Delegacion - Co
- Trabajn en Equipo
Aspectos Positivos ER
Entradas Procesos _ Salidas
< Efectividad del Gropn de
Trabajo
Aspectos Negativos
Entradas Procesos Sajidas

- Caracteristicas del
‘Trabajo

86




Especificos

- Se detectan ennsidernbles problemds en lus niveles gereuciates al existir una fuérte
disfuncion gereseial; especintimente en 1os aspectos relativay a fa conrdinacion,

- La cfectividad y ef liderazgo de I supervision (especiatmente fn ejercidu pov ef nivel
gerencial) s¢ ven fuértemente mermados pur b flta de ealidad, oportunidad y
retrontimentacion de ta (nformacién respecto n metas organizacidnales y comuuicacion

hacia abaju y hucin arriba,

Implicaciones Negativas

- 8¢ percibe una fuérte barrers para s metodalogin 6 cunlguler otra proceso de mejora,
por ¢f paco proceso de retrostimentucidn de fogros, metas, politicas, ubjetivos, ete., de y a
la supervision de alto nivel, Esto produce una pahre avientacion ul Cliente (Interno y
Externc), poca oportuntdad pars incrementos en ealidad y cantidad; usi como hajos
niveles de orgullo del trabajo y motivacion. Lo que conduce finaimente a que el personal
invierts muy poco compromiso/esfuérzo en pro de la empresn,

- Los obreros del scctor R se sicnten aisiados de In compaiin y estdn completamente
alejados de los resultados e impacto de su trabajo; lo que hacen que piensen que hacerlo
bien o mal no nfecta a nadie y perciben su trabajo muy poco significativo,

lmplicaciones Positivas

- Los obreros del Sector T eaptan sorprendentemente bien las metas organizacionales, por’
lo que tlenen couviceldn y motivacion para brindur su compromise/esfuérzo, gencrado
con ésfo una gran oportunidad para mejorar en su éren‘

- Los obreros del seetor R sicnten un gran orgulio de su equipo de ‘trabajo y. de sus
hubilidades, no asi del trahajo que desempedan,

- En general el empleado siente gue ha progresado y desarroliado su carrera més como un
esfuérzo personsl y a pesar de la empresu que graclas o ella,
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Areas de Oportunidad

1) Lograr una auténticn involucracidn gerencial tanto en la administineion din a din,
como en prayectos y estratépias de ecnmbio y mejora,

2) Fomentar ko transmislon y retroalimentacion de Ko tnformaclon refevante para
aleanzar un nivel ndecaado de coordinacton,

Del resultado del analisis espeeifico de fas actividades o tireas que representan uwi firea
de oportunidad se registraron los proyectos de avance, detallando en que consisten cada
uno de clins, sus objetivos, metus, tdreas, dreas invalpcradas, Hderes de lus proyreetos y
ticmpu para desarculfarlo, slendo presentados en las siguientes- 30 piginas (90 - 120), asi
coino ¢l programa general de trabajo presentatio en las pdginas 121 - 124,
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V. PLANEACION

IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES

' PLAN MAESTRO DE IMPLANTACION
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V, BLANEACION.

De acuerdo a b metodologia descrita, se realizé up taller ejecutivo para disedar el plan
maestra de implantacion, evaluando y calendarizando los proyeetos propuestos de acuerdo
a lay prioridades de la crupresa, a los objetivos, u las metas trazadas por ellos y o los
recursos disponibles,

V.L IDENTIFICACION Y JERARQUIZACION DE OPORTUNIDADES

A contlnuaclon listamos 27 proyectas de avance que de acuerdo al punto de vista de los
coordlnndores del scetor invohierado en base a la metodologin TBM/TQM usada, se¢
consideran los més importantes y que ponentos o su conslderncion para su andlisis y
aprobaclon.

De los 27 proyectos propuestos, 6 trabajadan directamente como Actividades de Cambio
Culturaly cl resto los podemos catplogar dnleamente conto Proyectos de Avance,

SECTOR I

1) Reduclr el tiempo de ciclo de cotizaclones
2) Aumentar la comunicacién ¢ Involucracién con proveedores

SECTOR S:

3) Agllizar la realizacion de Jas 6rdenes de trabajo
4) Reducclén del tiempo de ciclo de la cobranza
5) Reduccién del ciclo de elaboracion de In oferta

SECTOR A:

6) Elaboracién de manuales administrativos de operaeién
n Difusion y amplluclon de las funciones de la balanza de procesos

SECTOR T/D:

9) Desarrollo de proveedores

9) Optimizacién de los procesos de fosfatizado y pintura
t0) *  Reduccibn del tlempo de dobléz y punzonado

i) Distribucidn de planta

12)  Eficlentar linea de fabricacion de capacitores

13) - Determinacion de tiempo estandar

14)  Reacionatizar linea de productos en Medla Tenslon
15) . Establecer procedimientos de eamblo de Ingenieria
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SECTOR G:

16) Reduecion det ciclo de cobranzas (Notas de Crédita)

17)  Segublmicnto de los pedidos divectos

18)  Aprobacidn de los proveedores

19} Reduceion del eielo de cotizaciones y mejorantiento de fa ntencién ul cliente
20)  Mcjoramivnto de tn relaclon con representadas

CORPORATIVO:

) Politica general de adipudsiciones

ACTIVIDADES DE CAMBIO CULTURAL:

22)
23)
24)
28)

26)
27)

Mantener el sistema Corporativo de Administracion de sueldos
Elaboracion del nuevo programa de orientacion pars nuevos empleados
Elaborucién del programa integral de higiene y seguridad
Implementacion del nuevo programa general de cupacitacién y desarrolio
de personal ; ‘

Disedar ¢ implementar un sistema de informacion eficaz

Mantener y complementar el sistemia de evaluacién de desempefio

La descripeion de cada uno de ellos se realiza a contiouaeién,
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V.2, PLAN MAESTRO DE IMPLANTACION

Nombre del proyecto : Reduccion del tiempo de ciclo de cotizacibnes en 1,
Nimero del proyecto: 1
Enfoque: Dirigido al sector L para agitizar i forma de hacer lns

cotizaciones para que ef vendedor este mas tiempn con
los elientes.

Ohjetivo: Lograr que In respucsta a la solicitud de cotizariones de nn
proveedor se haga en un dia.

‘Threas: - Desarrollur una base de datos del precio de los productus
que se vemden en la Gereneia,

- Implementar un sistema de actunlizacion de la base de
datos,

- Definlr un hoja de ciéleulo que nos dé la cotizacion
automaticamente con interrelacion con la hase de datos,

Roles y Recursos: Sector ]
Sector T/D
Compaiifa desarrolladorn del Software
Costos: Tiempo del personal y costo del Software
Beneficlos: Aumentar as ventas y reducir los costos del departamento
Duracion: 2 meses
Fecha de inicio: 17 de Septiembre




Nombre del proyeeto:

Nimero del proyectos

Enfoque:

Objetivo:

Tireas:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficios:

Duracion:

Fecha de inicio:

Aumentir bt comuniencion ¢ involucracion con tos
provecdores

2
Dirigldo a las compras gue realiza el Scetor Ly el soporte
por garantin de éstos productos, encaminando los

procedimientos y politicas de cuanto a la relactén con
los praveedores del grupo,

Mejorar los tlempos de entrega, en parte con definicion
de requerimiento y especlficaciones claras,

- Establecimiento de politica unica en cuanto a reemplazo
de partes por garuntia en forma local,

- Reducir ¢l tiempo de ciclo de compras al extranjero.

Coordinador Ricardo Amaya
Scctor | Dario Trejo
Sector 8 Ana Laura Parra

Tiempo del personal incurrido en 1a duracién del proyecto
y equipo de computo que aselende a USD$10,000.

Reducir los tiempos de entrega a los elientes
traduciéndolos en ventajas competitivas para lograr una
mayor penetracion en el mercado,

Reducir 1os pagos por concepto de impuestos y flctes.
Reducir ol Stock.

3 meses

1 de octubre

93



Nombre del Proyecta:
Nitmero del Proyecto:

Enfoque:

Ohjetive:

Tareas:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficios:

Duracidn:

Fecha de Inicio;

Agilizar la realizacion de las drdenes de traliajo,
3

Reducit el tiempo de ciclo de In reaiizacion de las drdenes
de trabajo en el Sector S,

Aumentar el Hutt Line en un 6% anual danda uua
respucesta al cllente mis viplda pura satisfacer sus
necesidades y no parar su trabajo,

- Analizar los flujas de procesos a las diferentes niveles.
~ Aplicar la metodologia,

- Analizar los hullazgos cncontrados y ponerfes soluelén,

- Capacitar s 1a gente en las nuevas téenleas de realizar su
trabajo,

- Determinar tiempos estandar por reparaclén,

- Determinaclén de Lay Out del taller.

Coordinaro Bernard Degetau
Sector S Walter Hauri
Consultor Externo

Tiempo del personal

Horarios del consultor externo
PC rentada por 3 meses

Costo del proyecto USDS9,000

Mejorar laimagen ante el cliente y darlcla sensaclon de
que sus necesidades son importantes para la empresa,

Aumento del Butt Line en un 6% anual,

3 meses Definicin de cambios
6 meses - Elaboracién de los Cambios en ¢l Taller

I de octubre
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Nombre del Proyecto:
Nitmero del Proyecto:
Enfoqae:

Objetivos:

Tiireas:

Roles y Recursos:

Costos:

Beneficios:

Duracion:

Fecha de iniclo:

Reduccion del tiempo de ciclo de cobranza,

4

Mejorar 1os flujos de efectivo del Sector S,

Reducir el tiempo de cobranza parn disminulr los
financinmientos gratuitos a los clientes, reduciéndolo

de 60 a 45 dias,

- Definir un procedimiento por escrito de la realizacién de la
cohranza,

- Solicitar los requerimientos jor cliente de lo que necesita
para no retrasar los pagos (quitarle la opcidn u pretextos),

- Capacitar al personal en el procedimiento definido.

Coordinador All‘onﬁo Flores Sector S
Sector A Salvador Carmona

Tiempo del personal incurrido en Ia realizacion del
proyecto que asclende a USDSS,000. )

Aumentar lus utilidades financieras por una pronta
cobranza y disminuir el costo por estar finsnciando alos
clientes. k

3 meses

T de octubre
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Nombre del Proyeeto: Reduccion del tiempo de ciclo de la elaboracion de una

aferta,
Niimera del I'royecto: 5
Enfogque: Dirigido a los clientes del Sector S,
Objcetive: Lograr tencr una respuestn a los clientes lo mis ripido

posible, rednciendo en un 80% el tiempo,

Tdrens: - Crear en buse o In experiencia tiempos estindares de lns
reparuciones,

- Crear una hase de datos de Jos precios de las refaceiones
usadas,

- Elaborar una lista de preclos basada en los puntos
anterlores.

- Capacitnclén del pevsonal cn Ins nuevas técnicas de
elaboracién de Ias ofertas.

Roles y Recursos: Coordinatlor  UIl Kjaer Sector S.

Costo: Tiempo de personal gque partleip6 en la realizacion del
proyeeto y que nsciende a USD$4,000,

Beneficios: Disminuclon cn los costos de elaboracién de una oferts y
fortalecer Ia imagen ante los clientes de una empresa con
excelente respaldo técnico.

Duraclén: 2 meses
Fecha de Inicio: 1 de junio
NOTA: El proyecto ya se realizé teniendo una respuesta tmlisfnélorii,

reduciendo asi el ticmpo de 5 a un 1 dia y por consiguiente el costo de -
1a cotizacion, aunado a ésto, el ahorro de un 80% del tiempo de los
Ingenieros entrando en funcionamicnto el 1 de Septiembre,
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Nombre del Proyecto:
Nitmero del Proyecto:
Enfoques

Ohjetive:

Tireas:

Roles y Recursos:

Costa:

Beneflcios:

Duracinn;

Fecha de Inicio:

Etaharacion de nianuates administrativas de operacién,
6
Dirigido a ln operacion admlnistrativa

Definir y delimitar fas responsabitidades de cada pucsto
dentro de la emjpiresa.

= Definir {a estructura de los empleados, ivcluyendn
todos los niveles

« Delimitar las responsabilidades por puesto con la direcelén,

- Levantamiento de informacion de que se hace y como se
hace.

- Eluboracidn de los manuales

Coordinador Grencia de Relnciones Industriales
Sector A

Tiempo del personal
Horario del coordinador del proyecto

Evitar trasialpes de funciones y responsabilidades y
agliizar las funclones administrativas. i

Evitar una alta dependencia opertiva de Ia persona que
ocupa el puesto.

6 meses i

I de Enero
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Nombre del Proyecto:

Namero del Proyeeto:

Enfoque:

Objetivo:

Tarens:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficios:

Duracion:

Fecha de Inicio:

Difusion y amplincion de las funciones de la balanza de
Procesos,

9

Dirigido o ayndar en a parte administrntiva o tados los
sectares de in Compaitia,

Hacer del conocimiento e todos In informaeidn gue arroja
In balanza de proecsos y capaeitar en ef usa de b misma.

- Elaborar un manual de usuario sobre el uso de ia balnnzn
de procesos

- Capucitar al personal en el uso de la misma.
Coordinadov  Ruffo Gurrion
Sector A Juan José Hernindez

En menor escala todos los sectores de la Compuiiia,

Tiempo del persous)
Costa de los manuales

Los niveles directivos y gerenciales usen menos del

tiempo en ln parte adwministrativa y dediguen mds tiempo a
Ia parte operativa de su sector.

Ayudar a la toma de decisiones basandose en datos reales,

3 neses

| de Noviembre
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Nutuhre del Proyecto:
Nomero del Proyecto:

Eufaque:

Objetivo:

Tircas:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficio:

Duracion:

Fecha de laicio:

Desarrallo de proveedores
8

Orlentado n la detrminacian de proveedores confiables en
euminta 2 eafidad, tempo de entrega y condiciones de pago.

Evaluar los proveedores y determinur los gue son
canfiables, en cuanto o calidad, tiempo de entrega y precio
del produeto para refucir el 5% del costo de compras.

- Determinaeion de valumen de compras y tipos de material

- Determipacion de los praveedores o evalnar

- Desarrrollo de los pasiinetros de medleion a uivel de
servicio

- Ejecucién de k2 medicion
- Clasificacion de proveedores
- Plan de mejora s proveedores
Compras
Control de Calidad
Ingenieria
Ventas
Servicio
Tesorerfy
Tiempa incurrido del personal
Mejora de calidad y redoecion de costos de calidnd
Elevar of indice de confiabilidad del proveedor
Mejdvar en planeacion

f meses

Tvie Octubre
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Nasuhre del Proyecto:
Niimero del Proyectn:
Enfoque:

Objetiva:

Tireas:

Roles:

Recursos:

Costo;

Beneficios:

BDuracion:

" Fecha de Inicio:

Optimacion de Jos pracesos de fostatizado y pintura
9
Auuentar ki capacidad de produccion por hora de trabajo

Redueir el eiclo del proceso y awmentir In utilizacion de Jos
activos con by minima inversion, evitando el cuello de
botella e actividades, obteniendo camo reusttado el
Incrementn de ba capacidad actual de fosfatizdo y pinturn
en un 50%

- Anilisis del proceso actual

- Evaluacion det procedimientos alternos,
- Establecer métodos y eapucidad real

- Determinaciion de la molificacinnes

- Ejecucidn ile los cambios

Coordinador Baltazar Aranda

Apoyo Téenico Produccidn
Manteninlento
Compras
Planeaclon

2 tinas de acero

I tina de acero inoxidable
I gria

Bombas y radiaderes
‘Transportes y Manlobras
Miscelaneas

Tlempo incurrido del personal 400 hrsthom
Inversién en equipo USDS38,683
Costo total de la Inversion USDS42,683

‘Tangibles

Ahorro de USDS1,200 semanales; USD$62,000 Anuales -
Intangibles ; '

Mejor utilizaclén de los recursos

Reduceibn del costo le producclén

Reducclon del ciclo

Duplicar la capacidid instalada

2.5 meses ’

17 de septiembre
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Nombre del Proyecto: Reduceion def tiempo de doblez y punzonado

Nimero del Proyecto: 1]

Ealoque: Dlrigide ul drea de produeeién parn reducir e} tiempa de
dobilez y pimzanada para aumentar e produccidn.

Ohjetivo: Aumentar ef volumen de producelon por byra-miquinm
e ui 60% de su produccién actual,

Tireas: Fhse §
- Mabiktar s cortadors
- Vishta dvl técnico para arrancar ln miquing y eapacitar

- Programar muantenimicnto

Fase 2

- Estudlo de método uctual
- Evafuncion de siternativas
- Realizar adquisiclones

- Entrenamiento a operarios

Roles: Coordinador Jorge Granados
Apoye Técnico Produccion
Mantenimiento
Asesor
Equipo a adquirir
Recursos; Miquina Punzonadora
Miquina Dobladora '
Costor Tiempo incurrido del personal

Tiempo incurrido del asesor
Inversién maquinaria y equipo
Costo capaitacton

Inversion tofaf USDSI1,000
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Beneficio:

Duracion:

Fecha de Inicio:

Intangibles

Reduccion del costo de poduccion

Elevar In produccion

Reduccion tiempo de ciclo

Reduccion tiempo de cambio herrmental
Eficientar el proceso

Reduccion de costo de mano de obra

Tangibles

Ahorra anusl de mano de obra y costos directos ¢ indirectos
de USDS$33,360 por lo que hace a inversion recuprablea 2
aiios Y meses,

Ahorro por mantenimiento y espacio ocupado actunl por la
cantidad de USDS$1,360 anuales y la maqulnaria cuenta con
5 aiios de vida atil,

3 meses

17 de septicmbre
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Nombre del Proyecto:
Nimero det Proyecto:

Euloque:

Ohjetive:

Tareas:

Rolesy Recursas:

Costo:

Beneficio:

Duracion:

Fecha de Inicio:

Distribueion de planta
1

Reduecion sle las manipulaciones ¢ interferencins en el
pracesa praductivo

Determinar la distrihucién de planta dptma que minlmice
¢l costo de manejo de materinles y drens muertas,
reduciendose as{ ef costo de produccion.

- Andlisis de Lyatistrubicion actual

- Andlisis del flujo de proceso general

- Identificacion de fas dreas de mejora

- Determinur distribucion de planta

~ Cotizar cquipo y modificaciones

- Plan de ejecucion detallado

Coordinador Enrique Juirez
Apoye téenico Produccidn
Pluneacion

Mantenimiento

"Tiempo incurrido del personat
Costo de equipo y modificaciones

Costo Neto USDS$7,540,

Eliminacién de actividades que no agregan valor
(Costo de almacenaje y movimiento de materinf)
Reduccion ded tiempo de ciclo ‘
Aprovechamiento de espacia volumétrico
Reduccion de consumn de energéticos

Beneficlo unvalizado USHS?7,360.

3 meses

17 de sepliembre
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Nombre del Proyceto: Eficientar linea de faliricacian de capicitares,
Nimero del Proyeeto: 12

Enfoque: Reduceion de costos medinnte fa mejura de métodos y
diseio del producto, asi camu el traliajo administrativo
(compra-venta).

Objetiva: Establccer un método eficiente de trabajo en sevie en ef
drea de capacliores, para incrementar de 26 piczas/dia a 40
piezas/dia reales,

Threas: - Anilisis e métodus
- Tomis de tiempos de métmlos
- Simplificaclén del trabajo
- Adquisiclon de equipo
- Establecimiento de estindares y métodos
- Redlsedio dv cajas
- Realizaclén de protutipos

- Pruchas
Roles: Coardinador Jorge Granados
Apoyo Técnico Produccion
Campras
Planeaclén
Ingenleria,
Recursos: Cortadara para termocontrietil y ciblcs
Vihrador
Agrupador de celidas

Dispositivo para atornitlar .
Dispositivo para soldadura'y terminales

Obra civil
Costos; Tiempo incurrido del persanal
Equlpo a necesitar
Costo Neto USDS 5,413
Beneficio: Reduccién de costos de producclin

Mejor aprovechamiento de recursos
Elevar la produccion 54 % ‘ :
Ahorro dc mano de obra por ensamble, corte y doblez
Ahorro Mensual USDS 8,712 )

Duraclén: 2 Meses

Fecha de inicio: I de Octubre
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Nambre del Proyceta: Determinacion de tiempos estdndar

Nimero de Proyecto: 13

Enfoque: Dirigido al drea de produccién para la detcrminacion de las
tiempas cstandar en los diferentes procesos de produceidn
pura su utiiizacion en ef costeo, saturacion de miquinas y
determinacién de capacidad de pianta y proceso, parn

incrementar la praductividad en 17 %,

Objetivo: Estabiccer Ia base de datas para la determinacion de los
tiempos eatandar, de todas ias operaciones de ln empresa,
y pusteriormente cievar Ia productividad por incentivos.

Tareas: - Eatabiccimlento de eatdlogos de operaclones
- Obtencidn de tiempos actuales de operacidn
- Estudio de métodos

- Determinacion de tiempos estindar

- Determinacitn de las bases para incentivos

Roles y Recursos: Coordinador . Rafael Jacinta
Apoyo Técnico Produccion
Consultores externos
Costos: ‘Tiempo incurrido del personal ocupado (3 meses)
Costo externo (6 meses)

Costo Aproximado USD § 75,000

Beneficios: Reduccion de paros
Reducclén de tlempo de ciclo -
Carga uniforme de trabajo
Determinar necesidudes de recursos |
Eficientar |a planeacién
Elevar la productividad en 17 % que equivale a
Incrementar en 28 Horas/hombre,
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Nombre del Proyecto;
Nimero del Proyecto:

Enfoque:

Objetivo:

Threa:

Roles y Recursos:

Costos:

Beneficios:

Duracion:

Fecha de Inicio:

Raclonalizar linea de productos en media tension

14

Dirigido al cliente para determinar sus necesldatles bisicas
y establecer productos, costos y tiempos de entrega gue
cumplan con sus espectativas, tomando en cuenta las
condiciones de los competidores, sin perder la capacidan
e satisfcer necesldades especificas de los clientes,
tratando a estos productos como especiales.

Determinar fns famlllas de prodnctos estimiar para
satisfacer ta demanda de los clientes

- Reallzacion ile estudio de mercado

- Determinacion de las necesidades de tos elientes
- Desarrollo de los compelidurcs

- Aniiisis por p’roduclos base

- Definicién de los productos hase

- Elaboracion de formatos para precdlculo y desarrollo de
proycctos.

Ventas (sector [y G)
Produccion
Ingenieria

Costos

Tiempo incurrido y personal asignado;
Reduccion de horas ingenieria

Eficiencia productiva .
Rcduccién de horas de aclaracion por parte de Venias,

- 6 meses

1 dc Enero
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Nombre del Proyecto:
Niimero de Prayecto:

Enforpue:

Objetivos

Tireas:

Roles y Reenrsos:

Castos:

Beneficio:

Duracion:

Fecha de Inicios

Estableeer procedimientos de cambio de Ingenieria

15

Establecer un métado para tas ireas de Ingenieria y
produceion para implementar los lineamientos y condiciones
para cambios de tngenierin posterior al diseiia y onn
retraalimentacion entre los departmmentos de Produccion-
Ingenieria.

Elaborar {as politicas y procedimientos de verifieacion y
cambios de Ingenieria para reducelr tos costos de calidud en
50% (tomando el volumen de produecion camo base),

- Revision de tos procedimientos actuales

- Identificar los elementos operativos

- Desarroftar procedimientos

- Evaluacién y retroatimentacién,

Coordinador Ismaet Rojas
Apoya Téenieo Ingenieria
Producclon

Aseguramiento de 1a Calidad

‘Tiempo incurrido del persount asignado
Costo USDS$3,000,

Reduecidn de costos de calidad

Mejoramiento del diseiio

Reducelbn de costos de produccion det orden det 5% sobre
¢ producto.

2 meses

7 de octubre
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Nombre lel Proyecta:
Nimero del Proyecto:

Enfoque:

Objetivo:

Tares:

Roices y Recursos:

Costos:

Heneficio:

Duracion:

Fecha de Inicio;

Reduecion del cielo de cobranza (Notns de Créditn)
16

Dirigido al drea de ventas para facllitar la obitencion de las
notas de erédita para el eoliro de lus comisiones.

Reduccion del ciclo de cobranza, obteniendo la nota de
crédito, maximo 60 dias despiies de la fecha del pedido de
acuerdo o la KL S,

- Definir ol sistema para ln obteneion de las notas de
erédito.

- Andlisis e fos procedimicntos actuales
= Actualizacion de In documentacidn (formatos).

- Difusidn de los procedimientos y lincamlentos de la KIS,

Coordinador Alberto Herndndez
Sector A Leticia Cdrdenas
Sector R Pedro Ramos
Sector P Marco Antonlo Mata

Tiempo incurrido y personal asignado que asciende n:
Costo Totaj: UsSDs2.200,

El cobro de todas [as notas de crédito que aetualmente
fluctua entre USD$S,000,000

3 meses

17 de septiembre
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Nonthre del Prayecto:
Nitmera del Prayectn:

Enfoques

Ohljetiva:

Tdreas

Roles y Reeursos:

Costos:

Beneficlo:

Duracion:

Fecha de inicio:

Seguimlbento de los pedidos directos

17

Dirighdo al drea de ventas para reducis ¢l tiempo que se
invierte ai sepuimlento del pedido divecto y, por lo
cousigiiente incrementur el ticwpo de los vendedares
para actividades de ventas,

Reduccion en el tiempo e seguimiento de las orifenes
para incrementar fas ventas en Ins Gerencins PT, PA y PG
en un 15% aouaal,

- Anaflzisr tos procedimientos actuales de seguimiento de
pedidos,

- Crenr el equipo de trabajo que realizard la funcidn,

- Creacitn delos procedimiento y crear unu base de datos
histérica de fos proveedores respecto a su desempeilo.

- Reorgunlzar ol tiempo libre de los vendedores.

+ Atacar nuevos mercadus

+ Mejorar la atencién de Jos clientes

¥ Incrementar las ventas
Coordinador Eduardo Kukutschka

Personal de apoyo
1 computadora
Adecuicidn del software uctual

(3 personas)

Tiempo incurrido y personal asignado y del equigo
requerido que asciende a:

Costo Total: USDS$71,000

Elincremento en un 15% de las ventas que representan
utt total de : ~ :
Beuneficlo: USDS$21,000,000

2 meses

1 de octulire
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Nombre del Proyecto:
Nimero del Proyeeto:

Enfoque:

Oljetivo:

Taren:

Roles y Recursos:

Costot

Beneficin;

Duracion:

Feeha de Inlclos -

Aproliacion de proveedores
18

Enfocado a ln evaluacion de las ompresas extrianjeras
representiadas y I neeptacién eomo provecdores confiables
por purte de C.F.E,

Obtener la neeptacion como proveedores de la C.F.E, y
Compaiiia de Luz y Fuérza del 100% de lus empresas mis
frecucntes, efectuandn para su selecelon la regla del 80-20,

= Hacer una depuracion de todas las solicitudes emitidas o
CFK.E,

+ Aceptaciones Urgentes
+ Pedidos Constunles
+ Pedidos en Proceso

- Andlisis del avance de la evaluacidn por parte del
Iaboratorio d¢ C.F.E. ‘

« Definir lus empresas a evaluary elaborar un plan de
evaluacidn de las empresas en cuestién, ‘

- En base a los productos mds comines en su comerclaliza-

. cién, investigar los requerimientos del laboratorio para la

aprobacidn de los productos y provecdores.

- Evaluacién de prototipos

- Elaboracién de instructivos y procedimientos parala
aprobacién, ,

- Crear una base de datos histérica sobre los proveedores
definiendo cuales son confiables.

Coordinador Guido Romero :
Sector T Rodolfo Montelongo
Sector P Gerencia y Vendedores

Tiempo incurrido y personal asignado, que asciende a:
Costo Total:  USDSS5,000,

El rlesgo de perder concurso o de ser miltados que
asciende a: Ahorro:  USD$400,000, :

3 meses de implantacion y segulmlenm continuo

i de octubre
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Noudsre del Proyecio:

Nimero del Proyeeto:

Enfoque:

Ghjetivo:

Tdrea:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficio:

Duracion:

Fecha de lniclo:

Reduccion dlef cieln de eotizaciones y mejoramiento de Ja
atenclin al cliente

19
Entocado al area de ventas para obtener una mejor
elaborncion de los precilenlos pars las ofevtas, sudilisis

de alternativas y reduciv of tieimpo de In elaboracion,

Redueir el tiempo de elaboraciéu de fas ofertas que se
preseptan en un 50%.

- Definir y awilizar ef proceso para ln realizaeion de ln
oferia,

- Establecer los tientpos normiales de elaboracidn,

- Emplear las herramicntas para la solueion de
los problemds encontrados,

Coordinador Ricardo Morales
Sectdr T /D Ignacio Vargas
Enrique Ortiz

Tiempo incurrida y personal asignado y el casto de unit
camputadors, que usciende a:
Costo totals - USDSS00,

El incremento en un 20% de.lus cotizaciones presentadas
y Ia correspondicnte ganancia, .

Mejor atencidn al cliente

Reaccién del tiempo de los vendedores en cotizaciones y
sumento cti tiempo cmipleado en ventas,

3 meses de implantacién y seguimiento continuo,

1 de octubre
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Nombre del Proyecto:
Numero def Proyecto:

Enfoque:

Objetivo:

Tirea:

Roles y Recursos;

Costo:

Beneficio:

Duracién:

* Fecha de Infclo:

Mejoramlento de las relaciones eon Jas repiresentadas

20

Dar un valor agregado nl drea de ventas y vesaltay las
uperaciones efectuaday , nsf como canocer lay
uperncianes de us representadas y et merendo interno,

Complementar y mejorar ¢l conocimicnto que tencmos
et mereado mexicano sobre:

Clientes

Précticas de compras

Negocios y politieas de Jas empresns
Leyes y regulaciones

Camo se realizan las ventas para dar a las
representadas un panurama del México
moderno,

+ o+ A+ o+

- Conocer fas necesidades y extratéplas de las representadas
y st pueden satisfacer al mercado (Segmento de Transmisién
y Distribucidn),

- Conoclmiento del mercado nacional y relacion de
satlsfaccion,

- Desarrollar estrategias comines para atacar sl mereado

mexicano,
Caaordinador Jaime de ta Rosa :
Sector G Gerencia y Vendedores ; i

Posible consultor externo.
Tiempo tncurrido def personal'y el costa de 1a posible
consultaria
- Costo total ¢ USDS15,000.
Incrementar la participacién del mereado mexicato,

6 meses

1 de febrere

12



Nambre del Proyeeto:
Nimero del Prayecto:

Enfoque:

Objetivo:

Tirea:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficio:

Duracion;

Fecha de Inicio;

Politica general de adquisiciones

2

Dirigido a las dreas que camprin para que dicten 'y
promuevan los lincamientos y procedimicntos para

Ia adquisicion de cunlgnier bien,

Definir y establecer las politicas y procedimientos
generales de adguislclones en la empresu.

- Andlisis de las politicas y procedimientas actunles

- Identificacidn de problemds y sus causas

= Definiciones de las politicas y procedimientos finales
- Capacitacion y divulgacidn de dichos proeedimlentos
Area de compras

Compras Sector |

Compras Sector G

Compras Sector S

Lider de proyecto,

Tiempo incurrido del personal

Mcjores condiciones de pago

Control total de adquisiciones

Descuentos por grupo

3 meses

1 de Febrero

13



Nomwhre def Proyeeto:

Nuamero del Proyeetn:
Enfoque:

Ohijetivas

T'iren:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficios:

Duracién:

Fecha de Inicio}

Mantener el sistenia Corporative de Administracidn de
sucidos.

2

_Dirigido a tado ef personl.

Propiciar el coneepto sdecundo que nos permita atener,
retencr y recompensar al personal, hasado en resultados.

- Diseta del programa integral

- Descripeiones de puesto

- Valuacion de puestos

- Politica de administracién de sueldos,
- Estructura salarial

- Formatos de evaluacion def desempefio

Gerencin e Relaclones Industriaies
Apoyo Sector A

Tiempo del personal

Casto de los manuales

Encuestas de Mercauo de Sueblos
Costo Total:  USDSS,000,

Atraer a candidatos idoneos de acucrdo a lus necesidides
de la empresa y con un aproptado potenclal, - ’
Retener al personal que tenga potencial y sca un buen
prospecto para uu plan de carrera dentro de la compaiia
Compensar al personal por sus logros, rcsullndos ysu.
evalauacion del desempeiio, .

Correlacién con los beneficios ya sea en efectlvo oen
especle con el programa de administracion de sueldos.
Correlacitn con el plan de cvaluuclén (hl 1It'sempcﬁo y
diseo de objetivos,

Correlacion con los programis de plancacion de carrera

4 meses

En funcidn de fos camblos que se requieran por parte del
corporativo.
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Nambre dei Prayecto: Elaboracion de nuevos programds de orientacion pira
nuevas emplendos,

Nimero de Proyecto: 23

Enfoque: Dirigidu al persoual de nuevo Ingreso,

Objetiva: Facilitar In adaptacion de nuevos empleados en su trabajo
y ublearlos en el contexta general de lo que es ia
arganlzacion,

Tarea: - Antecedentes historicos

- ABB en el Mundo y en México
- Nuestra organizacién

- Nuestros compromiisos

- Que se espera de un empleadn
- Neneficios y prestaclones

Ruoies y Recursos: Gerencin de Relaciones Industriales
Sector A

Costo: Tiempo del personal
Costo de los manuales de Bienvenida
Costo de proyeccién
Costo USD$17,000.

Beneficios: Conocimlento de la empresa
Pronta adaptacién del personal de nuevo ingreso ala
compaiifa; i
Reduccién de Ia curva de aprendizaje

Duracion: 3 meses

Fecha de inlcio: 7 de octubre
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Nombre del Proyecto:

Numero de Proyeeto:
Enfoque:

Objetivo:

Tdreas

Roles:

Recursos:

Costo:

Beneficlos:

Duracion:

Fecha de Iniclo:

Elaboracion del programa integral de higiene y
seguridad,

24
Dirigido a todo ¢l persnnal

Cumplir con las disposiciones legales y de 1n empresa
mediante el programa integral de seguridad ¢ higiene
y la prevencion de nechlentes y/o enfermedades,

- Politieas de exdmen de udmlsion.

- Caordinuclon de I comlsidn mixta de segurldad e higiene

- Programa de eapacitacion de seguridad ¢ higiene

- Efectuar simulncros contra Incendlos y plancs de
evacuaclin

- Establecer un criterio ordenado de actuncion en easo de
emergench,

- Actualizar la compaia dentro de un mareo legal (STPS)
de higlene y seguridad. Reportar 1o necesario,

Gerencia de Relaciones Industriates
Apoyo Tado el personal

Alarma contra Incendlos
Trajes de bomberos

Tiempo del personal
Costo de la alarma
Costo dc los trajes
Costo total USD $8,000.

Preveer enfermedades profesionales .
Mantener 1a clasificaclon de grado de riesgo que
establece el LM.S.S, en coordinacién con

las dreas productivas,

Utilizar mejor los recursos internos

Cumplir con lo comprometido ante la STPS

6 meses

I dejullo
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Nombre del Prayecta:

Nisnero de Proyeeto;
Enfoque:

Objetive;

‘Tirea:

Roles y Recursos:

Costo:

Beneficios:

Duracion:

Feeha de Inicio;

Implementacion ded nuevo programa general de
capacitacian y desarrotlo personal,

25

Dirigito a todo el personal

Preveer necesidades de entrengntiento para ncrementar
Ia ealidad técnica y de servicio del personal, con of

proposito de preparartos en el eambio de actitud
organlzaciénal,

« Estudin de necesidades a corto, mediano y largo plazo
- Diseiio de nuevos programis
- Diseiio de "Trabajo en AHB"
- Programa 92,93 y 94 (Plan General de Capacitacion)

Gerencla de Relaciones Industriales
Apoyo Todos los Sectores

Tiempo del personal
Costo de algunos cursos en forma general

Preveer necesidades de entrenamlento

Incrementar la calidud de nuestros recursus hunuinos,
Reducir Jos costos de calidad por ineficiencins.
Preparar y anticlpar a) personal al cambio de netitud
organizaciénal

Plan de carrera

Plan de sucesibn,

3 meses

I de noviembre

11



Nombre del Proyecto:

Nimero de Proyecto:

Objetivo:
Threns;
Respousatiles:

2
Responsables:

3
Responsnbless

Disediar e implantar un sistema de informacion eficar,

26

Praveer u las dreas operativas de la lnformacién
necesaria y suficiente pura hacer su tratijo efectivo,

I Definir ol alcance, intensiilml y profundhilal de
informacion necesaria para cadatrea, grupo o puesta
de decisidn en funcién de sus principales Qujos de
procesos. Dicha informacion deberd proporeiannr

un esquemn genersl de trabajo/proycclo, ef cliente y
fechay-compromiso, aitemas de Ia informacion
especifica que requiera of destinalario; de modo que se
pereiba la traseemiencia ¢ impacto del trabajo de cada
parte involucradn,

Ingenierin / Administracidn / Relaciones Industriales
Editar y validar los formatos resultantey del punto auterior
en forina de manual integrado para las gerenclus; las
cuales se hurdn responsables de dar a conocer dicho
documento a sus subordinados,

Relaciones Industriales / Gerencias

Efectuar anditorias internas en cuanto af uso y
aprovechacmiento del material como parte del ejercicio

de la supervision din a dia,

Aseguramicnto de Ja Calidad / Relaciones Indusiriales

1t



Nowbre del Proyecto:

Nimero del Proyecto:

Objetivo:
Threw: i,
Responsables:

2,
Responsables:

K}
Responsables:

4,
Responsables:

Mantener y complementar ¢l sistema de desempeiin

27

Proporcionar a los miembros de Ia empresa
retrantimentuacion objetiva sobre su trabajo, pura que
puedan sineroaizar sus aetas pecsoniles con las de e
compaiia.

Definir y establecer fos parametros de la medieion del
desempefio para enda gecencla, en funeldn de los abjetivos
¥ las estrategias de In compadia con un horlzonte deal
menos uk whio (tres uios de ser posible),

Dirceeion General / Dircecidnes te Aren / Relaciones
Industriales

Desagregar fos parinietros gerencisles en Jos purimetros
especificos para cada miembro o grupo de cada gerencin,
Se recomlenda proner énfasis on los pardmetras grugtates
sobre los individuales o de puesto,

Direcciones de Areas / Gerenclas

Medir y repartar el grado de avance de cada pardintetro
gerenclul a loy interesados, con una frecuencia tri o
cuatrimestral.

Direceidnes de Arcas.

Tucorporarse y utitizar los resultados (desempeio) como ¢l
factor de mids peso (a1 menos el 80%) del sistenta de
asignacién de sueldos y promociones

Direccion General / Divecciénes de Areas / Relaciones
Industrinles

19




DISTRIBUCION DE LOS PROYECTOS PROPUESTOS

Tasector ¥ Fesector | P sector P
A =seclor A R =scclor R CORP = CORPORATIVO
ACC = actividades de¢ camblo cultural

Como podemos observar de la grifica anterior, Ia gran mayoria. de los proyectos los
ocupan las ACTIVIDADES DE CAMBIO CULTURALYy ¢l SECTOR T/D.

En la medida en que ia gente trabaje con Ia mentaiidad de Mejora Continua, no wrin '
tan necesarios. éste tipo de proyectos en especifico, asi pues ‘el tiempo,. los recursos
materiales y los recursos humanos ademds de el dinero a invertir, podrin ser aprovechailos
mejor en otro tipo de proyectos que nos den un valor agregado mayor para los productos y
serviclos que ofrecemos; pero como en fodo. proceso' de. CAMBIO, son’ bisicos y
fundamnetales este tipo de proyectos para lograr el éxito en Ia implantacion del sistema en
general. Las nuevas actitudes presentadas por el personal, no deben ser observadas
Unicamente durante e} cumplimiento del proyecto en sf; sino deben ser la nueva formn de
laborar.
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PROGRAMA GENERAL DE TRABAJO

# PROVECTOS DE AVANCE RECOMENDADOS

oct

ANOV

PR

ENE

2.3

SEIAR

ABR

MAY

n

JTL

AGO

T

OBSERVATIONES

1 Oprimiemion Orgaassscinnat

2 Reducis el twmpr de Uicle de Cotizncion

3 Sumentar (s commnicacson ¢ tavelucrasne
C'om Jos Prevevdores -

4 Amticipecion de los Necesidades del § lenie

S Agilizne i Mrakizacién de Ordonm de Trabeje

& Reduecsin del Tiempe de Cicle de Cobranen

Smplastacen dr Junio a Ortatire

7 Revducciuin 8l Cicla de Elaburscisn de Ofera
. -

Administratnes

9 Difusiin s Ampliacion de ins Funcinars de ts
Baluaca de Proceses

19 Maniener el Sistema Corparative de Admen.
O Sanidas

11 Flaberacida del Nasve Pragrams pars
Empirades de Nutve ingrese

12 Elaberacion del Programs Intcgrai de fiigiene
3y Seguridad

13 Elaberscién del Frograms Geners! de
Capacitaciin y Dusarrelia

i4 Drparrefio de Proveaderys
1s immizachin de los Proceses
y Pinturs )

inicta en Septicmbte

16 Reducciin del Tmpn de Dabics y Punranads

nicis en Sepurembre

17 Bedistrituckia de Planta

nicia £ Neptiembrr

18 Eficientar §ines de Fabricacién Cepaciteres

1% Deserminscian dr Tormpes Extudar

20 Racionshizar Limes de Productes en Modiz
Trmioh

32 Reduccion del Cichn de Cobennas

23 Seguimiente de tos Prdidos Direcios

Tnisis en Septirmbre

" 24 Apresacien de Provevderes

25 Reduceisn del Cicto de Catizacion

36 Mejerar Relaciones con Represrstantcs

32 Faliticns Geneyales de Adquisicidn

Tares Carporatng
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PROGRAMA GENERAL DE TRABAJO

2 PROVECTOS DE.AVANCE RECOMENDADOS

0T

NGO

T

OBNERVACIONES

1 Optimiracion Orpamzssinnal

2 Rerducis ef tempa de Ciche de Cotizscion

Con Les Praveedercs

4 Aoticipacien de las ecradades del {dienie

$ Agilizit is Realizociom de Ordrncs de Trabaje

& Reducciin del Tiempe de Ciclo de Cobranza

7 Reduccion del Ciclo de Elsboracian de Oferta

Implantacian de Junis o Octudre

s € o de Mapustes

Administratves

9 Difunion v Amplisiién de las Funciones dr ls

Balanzs de Procesas
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PROGRAMA GENERAL DE TRABAJO

# PROVECTOS DF AVANCE RECOMENDADON

JUN

JUL

AGO

SEP

oCt

ORSERVACIONES

10 Mantiwer of Susvwe Corporstive d¢ Admen.

e Sabios

11 Elaborscita érl Notve Programs pars

Cmplosdes de Norvs lngrese

12 Elsboraciin det Pragrems tntrzral de Higiome

> Puanrs

Snicia en Nepliembre

16 Reducciin dol T de Dublus ¥ Punveasts
N

17 Redistribacien de Plants
n -

18 Eficiuncer Linog de Fadvicacise Capaciveom

Trucia en Septiembre

niciz en Septicmbre.
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PROGRAMA GENERAL DE TRABAJO

& PROVECTOS DE AVANCE RECOMENDADOS

DIC | ENE

ABR

MAY

S

SEf

OBRSERVACIONES

19 Deterasmacion de Tirmpes Estimiar

23 Rociumulings Limes de Productes em Medie

Temio

i oo de Combivs de

22 Medwecrin del Cicle de Cobranes

23 Sepuimirnte de los Fedidos Directos.

| 23 Aprosacion dc Preverdores

Snucia en Septiembre

25 Reduccion 9t Cicle de Cottsacion

2o Vicjornr Relacioncs con Representantes .

27 Puliticas Gracraley de Adquisicion

Tares Corparativa




VL. PROYECTOS PILOTO



VI PROYECTOS PILOTO

La razon por I cual se decide hmeer proyectos piloto es cusefinr los beneficios obtenidos en
las dreas seleceionadas con respecto a Ias demds dreas (Ias cuales traltajan bajo su pratros
normal). Al observarse esta mejora en las dreas selceclonadas es mucho mds ficil contagiar
a b organizacion para que tome una netitud positlva y trabaje con mejor disposician bacia
los eambios propuestos.

Los proyectos seleccionados pary desarvollarse como pilotus son:
) Reduecion del Tiempo de Ciclo de Cotizaciones
b) Procedintientos de Trifico

A continuacion se deseribe B definicion, desarrollo, implantacion y resultados finales de
dichos proyeetos,

A) REDUCCION DE TIEMI'O DE CICLO DE COTIZACIONES
EL CAMINO AL EXITO  (fgun )

IIACER MAS OFERTAS PARA
TENER MAS OPORTUNIDAD

REDUCCION DEL TIEMPO DE CICLO

PRESENCIA CONSTANTE CON
© ELCLIENTE
7 1.CONTACTO -
! ’ 2.- COMUNICACION
3.- COMERCIALIZACION -

4-CONFIANZA
5.- COLABORACION

: figura 8
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plantitla generada para fos proyectos |y §

FAMILIA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

DO RO NSRS
FAMILIA - DIE PRODUCTOS

DATQS BASE (ANO 92)

Y SERVICIOS  APLICABLES [OFERTAS (mTAS OFERTAS quF.Tms ?E)h)’,‘“ |
PE] 5

A TECNOLO(ilA DE PLANTAS  [PREPARADAS GANADAS PENDIENTES PERDIDAS NO REALIZADAS

1.S.E YEQUIPOSA.T. | 22 3 4 15 13.60%

2. EQUIFOS M.T. 120 19 3 98 16.8

3. EQUIPOS B.T. ) 3 1 13 17.60%

4. APLICACIONES EN 26 9 8 10 36.00%
CEMENTO

5. OTRAS 8 - - 0.00%
APLICACIONES i

TOTAL 190 34 14 142 17.90%

=4 Estas ofertus fuéron perdidas por no presentar la propuesta

ligura 9



plantilla generadit para los proyectos 1y §

DATOS CLAVE

[FAMITIATF  PRODUCTOS DATOS BASE
{ARO 1992)

Y SERVICIOS  APLICABLES VENTAS TOTALYES NUMERO DE ORDENLS PROMERIO
A TECNOLOGEA DE PLANTAS USD DOLARES COSTO ORDEN
1.S.E. Y EQUIPOS A.T. $75 3 $26
2. EQUIPOS M.T. $1,220 19 $64
3. EQUIPOS B.T. $40 3 $13
4. APLICACIONES EN $2,447 9 $272

CEMENTO
5.0TRAS = = 1 e b e i

APLICACIONES

"’
TOTAL $3,782 34 3374
figua £
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proyecta 19

MEJORAR EFICIENCIA EN VENTAS DEL SECTOR

OBJETIVOS: 1) Reducir en un 20% el tiempo de respuesta desde
la primera schal del cliente hasta la entrega de
In oferta formal,

2) Mejorar ln calidad de presentacion de ofertas.

TARFAS CLAVE: - Anilisls de tiempo - costo
- ldentiicacién det cuello de botella

- Retroalimentacion al sector T con los precios
de mereado para ser competitivos,

BENEFICIOS: = Ahorro de mano de obra
- Reduccldn de tiempo de cich
- Mayor imagen de ABB

- Incremento en las posibilidudes de venta



plantitta generada para 105 proyectos 1, Sy 19

IDENTIFICACION DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD

1)  ELABORACION DE PRE-CALCULO
SECTORES INVOLUCRADOS T (70%) + 1 (30%)
OBJETIVOS:

- REDUCIR EL TIEMPO DE CICLO
- REDUCIR LOS COSTOS DE VENTA

- CONOCER LOS MARGENES PARA NEGOCIAR

2) ELABORACION DE LAS OFERTAS
RESPONSAIILE SECTOR I (100%)
OBJETIVOS:
+ MEJORAR LA PRESENTACION DE LAS OFERTAS
-~ PRESENCIA CONSTANTE DEL VENDEDOR CON EL CLIENTE
- ANALISIS PROFUNDO DEL POTENCIAL DEL PEDIDO

- MAYORES POSIBILIDADS DE PEDIDOS

A continuacion se describirdn las formas actuales para preparar. ofertas'y ln forma
propuesta ("ideal") para hacerlas. Cabe destucar que de una manera. muy compleja y
rebuscada, llegamos a una forma de realizacion mas simple y lineal, teniendo asf una
reduccion substancial del tiempo cfectivo de trabajo de la gente (fig 11 - 14),
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Frovee w11

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ELABORACION DE OFERTAS.
(TECNOLOGIA DE PLANTAS/DISTRUBUCION)

3 ln i H
g §
ma A
s SELEQCION D€ EIABORACION DE ELABONACION WEVISION D
LAS | souscinoen | LA SOUICTFUD DE | ol P} LACOTZACION
NECISIDADES TUACION PRECALOAD bl hal
DYy cuEvTE oo ® st PRECALOIROS
P
Py 16V} T Hn
GV} wivy
- RESPUESTA A
Al CUFSTIONARIOS
o
ATV CEMENTO
35DIAS
soucITUR
{1 EcOTIACION
A REPRESENTADAS|
1 DA 12 DA
SIIMPORTALION bl ©V
Fikma DE ww
ACEFTALION ‘ A
DIRECTO - Dia
LOCAL - 34 DIAS/A T
IDlasMT

17 Arrpusrv Pors Crsisme-y Wevsher Toaden
iFs Vema Darmene®

* Sonx B ¥.
oy Vempabn (.7 4 D Fara (i Limec em Wiame 10/TS Dina.
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Solicitud de H
N © EVALUACION DEL
Couiz'.lon POTENCIAL
del Cliente
SE enAT 8 Horas
2 Horas

Equipos AT.y M.T.
Equipos B.T.

Aplicaciones en Cemento

ACTIVIDAD PREPARAR OFERTA "IDEAL"

532 ECCION DE
Eqaroy -

=P permar conp

COMERCIALES

° Fucnie Suministro
© Financiamiento
© Estrategia de Ventas

2 Horas
1 Hora
1 Hora

1 Hora

P FRECALCLLO

° Documento de
Aporo Técnico
Comercial

40 Uoras
8 Haras
2 Horay

8 Horas

C bt

COTIZACION
» comania

© Especificar Equipos

© Precios

© Cendicioncs
Comerciales

*PC

® Laser

24 Horas
8 Horas
5 Horas

8 Horas

. ENSAMELL DR
P aoreRTa

< Papel Menbretado

< Brochures

© Hojas Técaicas

© Carpetas

® Papei Copia

© Dibujos Pretiminares

8 Horas
2 Horas
i Hora

1 Hora
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ACTIVIDAD PREPARAR OFERTA "ACTUAL"

S Mia

STHA

WUSA

1ee A
433 DA

14
TN 204 HiA
Baeen:a wawea
7. Cotigacida Equipes de Tercerss

2. Respuonts » Enpecificachen
9. Lists de Materiales

Figan 13

16. Ralls (Revacen Ejecutive, Carta, TEC, Sotucion Propuets)
17. Copins . XEROX
18, Armads de Carpetay

s B
10430 DA

Proves ot

FIN



ACCIONES DESARROLLADAS COMO SOLUCIONES

1)  ELABORACION DE PRE-CALCULO
Usar camo herramicnty de trabajo, In lista de precios estdndar, las cuales deben ser

proporcionadus por el sector ‘T/D a nivel costo de produccion en US Dollares, ls emision
de éstos serd el 3 6 6 meses segin lo estime el responsable del sector,

2) ELAHORACION DE LAS OFERTAS

Se cstan realizando ofertas estdndar para cada familin de productos

Descripeion FINAL ACT.
A) SE, Llave cu mano y Eq. AT, 50% 30%
B) Equipos M.T. 10% 10%
C) Equipos B.T. 10% 5%
D) Aplicaciones en Cemento 30% nes
100% | 45%

Se han solicitado y mandado a imprimir catalogos y folletos para comple(nr‘
nuestras ofertas, s¢ contard con un fndice para ficil acceso y muntcnlmlcn(o de los
minimos. Ponderamos en un 50% cste punto,

Se cstablecerdt un STOCK de carpetas, separadores y material nemario para el
ensamble de ofertas. - 0%.
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COSTO DE ELABORACION DE OFERTAS

Flempo 11al de los ciclos antes TBM/TQM: 12013218
Costo pramedio hora / hombre / ingenieros: US $35.00
Costo total horas hombre: USS 4,200/ 1,120 7 630
Causto promedio de materiales: USS 120,00
Casto tat:d de ofertas ¢ USS 4,320/ 1,240/ 750
Costo prmncdln de lus diferentes ofertas USS = 2,103.-

COSTA - BENEFICIO

Se obtuvieron comu resuitado de la aplicacion de ia metadologia Jos siguientes resultados;
1) Reduccion en ol ensto promedio de la elaboracion de ofertas
ANTES DESPUES BENEFICIO

US, § 2,103 U.S, § 1,407.- =U.S, §696.-

El beneficio anualizadus es de:
198 Propuestas por U.S $ 696.- Ahorro promedio de:
= US.$ 132,000
1) Cun las ofertas estindnres desarrofladas y cargadis en el sistema.y con los recursos ;
actunles: de |a gerencia se podrd dar servicio » mds ingenieros de-ventas ;

concentando con ésto 8 una sola persona para la elaboracién de ofertas.

Libernndo de éstas actividades a los ingenicros de ventas y con esto lener una
mayor presencia en el mercado,
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RELACION DE OFERTAS EFECTUADAS BAJO ESTA NUEVA FILOSOFIA

f- Electronica BALTEAU
Tieatpo respuest actunl 2DIAS

Tiempo que aplicaria antes THM/TQM S DIAS

2.- IIYLSA Pta. Apodaea, NL,
Tlempo respucsta actual 10 DIAS

Tiempo que npllcaria antes TBM/TQM 15 DIAS
3~ Cementos APASCO Div, Veracruz

Tlempo de respuesta actual 2 DIAS

Tiempo que aplicaria antes de TIM/TQM SDIAS
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Fovects &9

ELABORACION DE PRECALCULOS

2 0Ias 1D1A 2 o1
: 51
KECEPCION DE s ESTUDIO DE LLARORACION
ST Py ESTECIFICAL CLL PRECALCULO
PARA COVIZAR ¥ PREGUNTAS -
(53] B
— SOLICOION A
<} DUDAS ¥
= CUESTIONARIO
3-3 Dias 2 Dias
.1
SOLYCITED DE ELABORACION
ESTEDIO DE COTIZACIONES e
LSPECIFICACIONES] ’ ASES ~O PRECALCIIO
Y PREGUNTAS FROVEEDORES ’
3. DIas
1D
SOUCION 4 REGRESA A 1IRMAS PARA
DUDAS Y VENTAS g La
CUESTIONARIDS ¢+ LABURACION

Frgwen b4




PFROYECIO % 7

FORMATO DE COTIZACION PARA EQUIPOS DE MEDIA TENSION

AUOMETIDAS TRANSICION
DERIVABOS ENLACE CONFACTOR  CULIILLAS
N

N.C. N

l £ l
NA.
/. \)
N E 17

1200 AMP

20 MVA

IS0MVA

416 KV

2000 AMP

250 MVA

JSOMVA

3000 AMP

20MVA

30MVA

1200 AMP

SOOMVA

[TT00MVA,

1000 MV A

13.8 KV

2000 AMP

SOOMVA

100 MVA

TO00MVA

3000 AMP

SHOMVA

T00 MVA|

1000 MVA

Figura 20
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FORMATO DE COTIZACION PARA SILLETAS Y CCM'S

Combinacion Interruptor - Contactor Magnético a Tension Plena
No raversible (MNS System)

Incluye : Perhil do Aluminio
Tapas Lntarales Aislantes
Tapas Frontales Aislantes
Manija con Macanismos para el cierre y apertura dal interruptor
Dados de Contacto
Interruptor Termomagnitico CAP Int. Nermal
Contactor Magnédtico
Relovador de Sobrecarga
Mano de Obra {Armado y Alambrado)
Misceldneos
POTENCIA DEL MOTOR £SPACIO ALAMBRADO DEL CCM
TAMARO EN Hp £N Kw MODULO CLASE ¢ CLASE 1l
NEMA
220 veA Jas0vea Ja20vea Jaaovea Teos  Juroc . fueoB. Jriroc
0 tHP I HP 0.74 2.2 8 E/4
1 1.5 10 10 13 8 E2
2 15 25 20 33.5 B EN2
3 30 50 40 67 8E
4 50 100 67 134 16 E
[} 100 200 134 266 24E
Identificacion ATPNR L 1 B
i | |
Arrancador a Tension Plena !
No Reversibl o i i
1

No 1amafio NEMA
Alambradn Clase

Alambrade Tipo

Flgura 15
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FORMATO D COTIZACIONES P/TABLEROS EN BAJA TENSION
P'recios para Gabinetes de Ta bicros Autosopontadns

Incluye:  Limina
Pintura Gris ANSI 61
Saponte y Herajes
Aisladores
Barras Principales de Cobie o Alummin
Tomillerka
Miscelianeos y Mano de Obia

>

mMpP BARRAS DE COBRE HARRAS DE ALUMINIO

3F 3H EF 4H* 3F 3H 3R 4h*

e

g

&
g

I

g

|

_Pé

5

.

5,000

6,000

Los costes indicados deberin considerise a nivel de "Produnct Casts®

Identificacion GAB 410 1 3 "%i cy
Gabinete ———] l
" Tensidn :
Fases
1litos
Antperes l

Material Banias

Nota: Aplica piara ‘Fableros de Fuerza, Distribucion y CCM's

Figera 16
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B) PROCEDIMIENTO DE TRAFICO
ACCIONES REQUERIDAS A LA SOLUCION DE TRAFICO DF. LA EMPRESA:

1.- tdentificar los servicios y dreas usuarins.

2.« Cunntificacion de las horas demandidus por servieio,

3.~ Identificacion ale las sirens generales de oportunidad (servicios),
4.« Anilisis de Nujo de procesos por serviciv prestado (nivel 1),

5.- Anlisis del flujuale procesos u nivel 2 para determinar las dreas de
oportunidad,

6.- Audlisis y volecta de datas
7.- Determinaleion de causus de retrasos
8.- Aceiones de solueton

9,- Plan Macstro

1. IDENTIFICACION DF, LOS SERVICIOS Y AREAS USUARIAS
L1)  Definicion de servicios,
Importacion de materiales (1)

Actividad de trifico dirigido n 1a adquisicion de maleriales de origen extranjero;
para ser lntegrados en los productos que fabrica 1a planta para su'reventa o para cl
mantenlmiento del equipo e iustalaciones, La intencian es adquirirlos con curacle
permancnte. Se mancja como una importacién delinitiva, .

Importacion temporal (IT)

Actividades de trifico encauzadas a la wiquisicién. de equipos, herramental o
miquings; para ser utilizados en exposiclones, demostraciones, pruchas, servicios ¥
asistencia técnica, La intencién de ndquiririos es con cardcter témporal, Se mancja
como una importacion temporal que serd retornada a su-pais de origen una vez
utllizady, ¢l plazo inicial autorizado es generalmente de uno a sels meses, pero’
puede prorrogarse. .
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Catizaciones (8)

Servicio de determinacion de costos de {mportacion, incluye deterninacidn e
aranceles, trausportes y servicios,

Suministros virfos de importacion (AVI)

Actividmles de trifico que indistintamente  pueden constituir  hmportacidnes
definitivas o temporales, pere que guardan Iy carateristica de po existlr una orden
de compra previa,

Sunminlstros varios de exgoviacion (AVE)
Actividades tle trdfico consltentes cn expartaciones temporales de materiales na

pertenceientes a ta empresa o enviados por ventas parusu  reparacion, Lo cual
no genern divisas, puesto que no genera venta,

Exportacion temporzal (ET)
Servicio proporcionado por triifico,consistente en el envio al extranjero de wn
materlal propledad de la empresa o de un cliente para cumplir un propsito

definido,

El plazo gencralmente es de sels meses, prers pucde prorrogarse a soficitud expresa.
Exportucion de materiales (E)

Actividmies de trifico que conslsten en ol envio al extranjero de un materinl que ha

sido vendido por la compaiiia, el cual genera ingreso de divisas,

1,2) Arens Usuaring

i IT $ AVI { AVE | ET E
COMPRAS * : LIN :
TIDERES * * * K
VENDEDORES 4 . * . d *
INGENIERIA * » *
SERVICIOS * * * ] o
PRODUCTOS , » "




IT

AVI
AVE
ET

B

RELACION DE SERVICIOS DE TRAFICO

DISTRIBUCION ACTUAL

{PROYECTO # 21

IMPORTACION DE MATERIALES
IMPORTACIONES TEMPORALES
COTIZACIONES

SUMINISTROS VARIOS DE IMPORTACION
SUMINISTROS VARIOS DE EXPORTACION
EXPORTACIONES TEMPORALES
EXPORTACIONES

AVE 5% 2%

floras

134

FIGURA# 17
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RELACION DE SERVICIOS DE TRAFICO

140
120 + ‘
100
80 +
Horas

40 |

[ 134
0 48
s kF]
AV] 16
ET 12
E 6
-
/".’.‘ )
)

. ...I.A I‘_
T $

AVI AVE . ET

.— |—.y -|

- - 1,00

0.90
1 0.80
1 0.70
+ 0.60
1+ 0.60
L 0.40
0.30
10,20

.
.

0.10
+ 0.00

1 = IMPORTACION DE MATERIALES
7= IMPORTACIONES TEMPORALES

§ = COTIZACIONES

AVI=SUMINISTROS VARIOS DE IMPORTACION
AVE= SUMINISTR()S VARIOS DE EXPORTACION
ET = EXPORTACIONES TEMPORALES

E = EXPORTACIONES
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CAUSAS QUE ORIGINAN RETRASO EN EL SERVICIO

CAUSAS SERVICIOS
IT Avi | ave | kT E | PRIORIDAD

Falta de Pedidos N X 1
Falta lc Documentacion
y Embarque X X X X 8
Relraso en Cheques X X X X x 5
Falta de Fondos X X X X X 6
Falta de Scguimiento X X X X x 2
Falta de Procedimicntos X X X X X I
Diferencia entre ¢l Pedido
y lo Rectbido (Fisico) b3 X X 10
Diferencia entre el Pedido
y los Datos de Embarquc x x X 1
Factura sin Traduccién
Correcta x X 9.
Notificaciones a Ultima Hora X X X X X 3
Paquetes Adicionales X X X A 14
Visas de Turistas X X X ‘ 12
Matcriaics no Declarados X X X X X 15
Retraso dc Docimeniacion
por ¢l Agente Aduanal x 5 X X X 4
Actualizacion de Aranceles 13

145




PROYECTOS Y VENTAS

o

SRR
LOTZACWNES

DIAGRAMA ACTUAL DE COTIZACIONES

CONSULTAR

ESTADISTICAS

I Hor

DETERMINAR

FRACCION
ARANCELARIA

1 ™

CONSULTAR
AAGENTE

TRANSPORTISTAS

ADUANAL

lzm..

CONSULTAR

DETERMINAR
FRACCION
ARANCELARIA

TRANSPORTE

gy

COTIZAR
FLETE

A

A

PRESENTAR
COMZACION

PRESUT: ESTOS
ot

GAY

Toy

Fuurs 12

T

Prec et

AGLNTE ADUANAL



FLUJO ACTUAL DE IMPORTACIONES (TRAFICO)

Premccn Rbue

VAINTAS. (N S THIVEF) - LaRIOiN
» vmvfuﬂns“ WOIVEFDORES TRAFICO TRANSPORTISTA  AGENTE ADUANAL TESORERIA CONTARILIDAD NES A5 atsacen i L SO TN
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EMIT12 OC DE cancA DEMCONMIDAR
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1A OC
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-
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ACCIONES DE SOLUCION PARA PROHLEMAS DE SERVICIO Y AREAS USUARIAS

Acclones:
1. Emisién de Procedimientos
) Recopilucion
b) Anilisis
¢) Emision (Redacclon, Publicacion)
4) Entrevistas con Usnarins (Encucstas y Retroalimentacion)

2. Difusidn de los Servicios
a) Programa de Implantacton (Software)

a.1) Curso Bdsico
a.2) Entrenamiento Usuarios

b) Estructura de Servicios

3. Restructuracion del Departamento
n) Asigoar Jefe de Trifico

b) Contratacion de Auxiliar Administrativo
¢) Definicién de Puestos y Funciones
d) Capacitacion y Entrenamiento de Auxiliar Operativo
4. Antleipar Solicitudes de Cheques y/o Abreviar Procedimiento de Emisién de Cheques
S, Planeacion de Flujo de Fondos
6. Dar lustrucciones a vaeedore; Extranjeros
7. Activacion de Agente Aduanal
a) Encuestay
b) Anilisis de Encuestas
¢) Compromise de Mejora Mutua (Trifico-Proveedor)

8, Mejora ﬂe Informacion con el Proveedor

a) Instrucciones de Embarque Precisos
b) Mejora en sus Respuestas (Informacién Embarque, No de Plezas, efc...)

9. Hacer una Base de Datos de Transportes y Fracciones Arancelarias
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Resultados del Proyeeto Piloto

La fase correspondiente a visitas a prestudores de servicios se cumplié en entrevistas que
tomuron dos dins completos en lus instalaciunes de las signientes Agencins Adunnales;

- Montes Cnstorena y Asocindos, 8.A,
- Mexicann de Despachos Aduanales, 5.A.
- Insecomex 8.C.

Todos ellos agentes por la aduana del aeropuerto, nn se considerd n Agentes de Adunuas
o de frontera por razones obvias de transludo y porque en conjunto constitiyen

importaciénes en porcentaje menor al 7% del total de nuestras operacfoncs de trifico.

El programa de entrevistas se organizo como sigue;

a) Exposicion del programa, motivaciones, antecedentes, alcances y objetivos,

b) Proposicion de participacion del Agente Aduanal en este programta y
exposicion del panorama de beneficios mutuos,

¢) Exposicion de fallas, cuellos de botelln y causas de retraso para recepeion
de materiales en nuestra planta imputables a nosotros,

d) Proposiclanes de solucién de problemas de retraso en el despacko
aduanerq y de coordinacion - para agillzar los mismos.

En términos generales en cadn punto se traté lo siguiente:

- Paracl punto g), se les hizo saber los antecedentes y motivaciones que nosotros
conocemos,

- En ¢l punto h), la proposicién llevaba como objetivo ¢l comprometimicnto del Agente
Aduanal de instalar cn sus oficlnas una terminal que deberd conectarse a nuestra red y-en
la que podrin obtener datos de nuestros pedidos, asi como de su obligacién de
proporcionarnns la informacién que se le requiern, y ‘que consistirg en cotizacién
inmediata. de la fraccién arancelaria, determinacion del monto de impuestos de
Importacién y cotizaclén de gastos Inherentes al despacho, sl existe duda para vaciar la
informacidn deberd tratarse dc inmediatoy no hastn que se presente el despacho,

- Con respecto al punto ¢), los comentarios fuéron varios pero algunos coincidentes
entre todos, por Jo que pasando de lo general a lo particular tenemos:

1.- El horario de almacén no permite que ias entreges se hagan ei mismo dia.

2.- Presionamos demisindo para despachar un material cuando muchis veces no hemos
entregado siquiera e} anticipo,

3.- Retrasamos mucho el pago de sus facturas,
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4.- Muclas veees tardamos en proporcionar literatura téenica o informacion acerca del
contenido ded embarque,

5.- Por mancjar a tres agentes en la nudana propiciamos entre ellos cierla vivalidad u
pirateria.

- En el punto d), se husearon alternativas de solucidn a lo expuesta en los puntos " y
"¢", resultanda lo slguicnte:

1.- Con In implantaclén del sistema de computo los apartados 2, 4 y § del punto Me" se
resuclven puesta que permitivd programar y presupuestur un cmbarque desde
coloeacion del pedido, cualquier duda sobre la naturalezn del mismo s¢ podrin
tratar con antlclpacion y podrdn sahier que carga de trabajo tienen asignada, puesto
que con el pedido se les consignari el despacho de Ia mercaneia,

2.~ Respecto del horario de almacén serd necesurio determinar de que mianera
ampllarlo parn recepecion de embarques hasta las 19:00 Hrs. o aceptar la entrega
de los mismos al dia sigulente.

3.- Con respecto al pago de sus facturas, y por éonsiderar primordial que el costen se
reallce a Ia moyor brevedad es necesarlo modifiear la recepeldn de Faeturas de los
agentes, la sugerencla es que se entreguen directamente a- tréfico en un mxixlmo de
48 horas, despucés de Ia recepeion del almacén,

4.- Finalmente, surgié come proposiclin que los anticlpos a agentes se haga mediante
depésitos en cuenta, a través de ln terminal de la computadora con un significntivo
ahorrn en tlempo, asi comao la elaboracion de un reporte semanal, dovde se seitule el
status del emharque y como se dlqpusieron nuestros aatleipos, se deberd operar
partirde sepllcmbrc.
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BENEFICIOS ALCANZADOS:
- Ahorro en aclaraciones a SHCP por USD § 143,000
= 40,000 USD
- Asesorfa u Nuevos proyeclos

- Levantamiento de estadisitcas de Causas de problemas a trifico y sus
principales fuéntes,

- Reporte semanal de Agenfes Aduannles sobre aplicaciones cfectuadas,

BENEFICIOS ESPERADOS:
- Provisionamiento de efectivo para pagos de aranceles, finpuestos y servicios,
- Plancacion de las actividades de trifico.
- Poder prever atrasos cu entregus,
- Determinar nlura;Ién de servicios.
- Disminuir multas por incumplimiento.

- Conocimiento a nivel compailin de los trimites aplicados al Comercio
Internacional.

- Mejorar Iu toma de decisiones respecto a volumenes a importar por medio
de transporte. :
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VI RESULTANOS

Cuadro Resumen de Resultadas Alcanzados delos Proyectos de Avance:

PROYECTOS
Apilizar las Ordenes de Trabajo
en el Taller de Serviclo
Reduecion de Tiempa de

Ciclo para Oferlas

Eficientar o1 Procesn  de
Fosfatlzado y Pintura

Eficientar ¢l Proceso de Corte y
Doblez

Eficientar Ta Distribucion de la

Planta

Eficientar Lines de Fabricacion de
Caupacitores

Programa de Seguridad e Higiene

Progroma de  Capacitacién y

Adiesiromiento

Proyecto de Trifico (Proyecto
Pilolo)

Reduccién det Tiempo de Ciclo
para Ofertas de Subestaclones

ANTES

Aveat 1,984 M2
Costo/Mes: 13,174 USD

firs/(Merta: B hrs
Casto: 72 USD

Costo por M2:
6.35 USD

Mrs por Seccifu;
15,16 en 420 M2

Caslo Maoejo
Materinles y Area
Prod: 35,520 USD/Afo

KVAR/Mes; 13,334
Costo/KVAR: 0.65 USD
Tiempo de Ciclo:

5 Dias

No hay anlecedentes
Sistema Extintores
Obsoleto

En 1990 se impartieron
26 Cursos ’

Tiempo de Clclo: 20 D
Penalizaciones: 67,000

USD

Hry/Oferta; 480
Costo: 4,320 USD

oy

Area: 1543 M2,
Costo/Mes: 10,245
usp

Hrs/Oferta:2
Costo: 18 t/SD

Costo por M2 2,63 USD

Hrs por Seccibn: 13,19
en 384 M2

Costo por Manejo de
Materiales y Area
Prog: 25,536 USD/ARo

KVAR/Mes: 34,978
COsto/KVAR: 0.22
usp

Tiempo de Clelo: 2 Diss

Costo Capacitaclin e
Inplantacion: 8,514

Catalogu de Cursos
para 139 Temias

Penalizaciones: 3,613
Usp:

Hrs/Oferta: NDk
Casto: 2,970 USH

RESULTADOS

Reduecion del

Costo en 22%
Productividad mis
de MY

Productividud més
de 142%

Productividad mis
e 13%

Productividad mds

tle 29%

Productividad mas
de 127%

Reduceibn del
Tiempo de Ciclo de
1%0%

Personal }
Entrenado - para
Energencias,

Equipo Utit

-30 Cursos hosia el

Momento
fmpartidos

Reducelon del
Tiempo dé Cicloen
166%

Productividad mis
e 33%

El detalle de cada uno de log proycctos se presenta a contittoacién:
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A continuacion se deseriben algnnas de los proyectos de nvance (Jos_mas relevanies)
cfectndus en Ia Fase 3 de implangacion, deservibiendn para tl fin of ahjetive perseguido,
Ia situacidn viviln antes y después de aplicar in metadologin (YBM/TQM), o Inversian
reatizaila, ¢l resultado obtenide y olgunas observaciones sebre los mismas,

Los Proyectas presentmios son: 2,5,7,12, 13, 15,16, 17, 18y 23,
Prayecto: Reduecion del Tiempo fe Clelo de Cotiziteion (Proyecta Piloto) (2)

Objetiva: Optiorizur of tientpo de respuesta  lus clientes en o entregn de su Cotluicion
y mejorar ¢f servicio

Anles El estandar en ol tiempo de preparacion de Tus cotizacinues para tos
Clientes (Incluido Proyectos Liave en Mado), es de 6 semanas
lnctuyendo:

Un Ingenlero de Ventns

Una Seerctarta

Nota: Das secretarias para todo el departamento

Costo de la Cotizacién: 4,320 USD

Inversion:  Software empleado y personal incurrido

1 PC con impresora: 10,000 USD

Hoy: Tiewpo de entregade lu cotlzacidn: 3 dias
Nota: Unn secretarin podra respaldar a todo el departamento

Costo de la Cotizacidn: 2,970 USD

RESULTADOS: Mejor Calidad en 1a presentacion de tn Cotizacibn
Informacion Téenlea en detaile
Incremento de Jo productividad en 33%
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Proyeeto: Agilizar fa Realizacion te fas Ovdenes de Trabajo (5)

Ohjetives Agilizar y optimfzar ef tiempa de respucstn de fas ovdencs de trabajo en of
taller de Servicio, mejoranda ¢l flujo de process y reduclendo of espaclo (M2).

Antes Area Tatal 1,984 M2
Renta por Mes 13,174 USDH

Fubricacion de Bobinas en Otra Nave 250 M2

Inversion: Asesoria 3,000 USDH
Mano de Obra del Cambio 2,000 USH

Hoy: Aves Total 1,543 M2
Reata por Mes 10,245 USD

RESULTADOS: Reduccion de Yos Costos en un 22%

Periodo de Recuperacién de fa Inversion: 2 Meses

Obhservaclones: La eficlencin esta pendiente de evatuar husta cuando sc icngn In
suficiente cargs de trabajo, i
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Proyecto: Reduecian el Tiempo de Ciclo de Elaboracion de una Oferta (7)

Objetive; Agiliznr y uptimizar el tiempo de respuesta al Cliente de a eluloracion de
fas Ofertas para tener ud mejor impacto a éste,

Antes: ‘Tiempo Promedio de elaborncion ile una oferta, con muchos vrrores
al aplicar el "Full Cost Caleulation" de: 8 rs

Costo por Oferta: 72 USH

Inversiang Desarratlo e Implantaciin de un Programa en P.C. y
La compra de la P.C: 7,200 USD

Hoy: El tiempo Promedio de Elaboracidn de una Oferta, con tados fos
recargns y costos fijos por B,U., sin errores en el Full Cost Calculation
esde 2 Hrs

Costo por Oferta: 18 USD
RESULTADOS: Aumento de la Productividad en 300%
Periodo de Recuperacion de Ia Inversion: 3 Méses

Ohservaclones: La recuperacién o los beneficios del proyecto no consideran jos
castos de oportunidud por enfregar i tiemnpo las oferiay y por
1O CORIENCY erroves, )
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Proyecta: Elaboracion ded Nuevo Programa de Higiene y Seguridad (12)

Objetivo: Cunplir con las disposicivnes legales y de la empresa mediante el programa
de Seguridad ¢ Higlene para In grevencidn de accidentes, enfermedades y
siniestros,

Antes: No hay antecedentes de que existiora dicho programa de Segurida ¢
Higlene,

‘Totdos lo extintores se encontraban veucidos y sin nanmero de
identificacién.

fnyersion: 600 hrs hombre aplicadas a) proyecto y Is cagacitacion

Costo de Recarga de extintores, adqulsicién y capacitiacion: 5,524 USD

Hoy: Se cuenta cou tudos los requisitos tegales ¢n lo que se reficre a equipo
de seguridad, licencias, ktrigadas, ctc, (SEDUF. en proeesa ile
Implantacion),

RESULTADOS: Se cuenta con 40 personas entrenadas en emergenela en algin conato
de incendio,

Los extintores se cncuentran prejiarados para emergeneias y nprobados
par fa compaiia de seguros.
Sc reducird 1a prima de seguros pagada por 1a empresa,
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Proyecto: Programa General de Capacitacion y Desarvollo det Persanal (13)

Ohjetlvo: Capacitacion y entrenamiento ol personal dentro del dmblto de la nneva
Cnltura Organizncional para incrementar 1a calldad téenlea y de Servicio
provacando ef Camblo Cultural,

Antes: No se tenin antecedentes de que se haya vealizado algin programa
tle deteccidn de necesidades de capacitacian,

Cursos impartidos en 1996: 26

Inversion: Costa de Capacitacion Enc/Dic: 159,432 USD

Costo de Capacitacion Enc/May: 38,557 USD

toy: Se realizo nna encucesta de deteceidn de necesidades de capueitacion

Se tiene elabvrado un eatdlogo de cursos para 8 cspcéiulldades eon
139 temis

En “proceso de implantacién det programa de capacitacion general de
Jun 93 \Jut 94 como Ira Etapa. ’

RESULTADOS: De Enero a Mayo se han impartido 30 Cursés on lus diferentes
especintiduites de un horizonte de 100 cursos de acucrdo a}
programa, -
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Prayecto; Optimizacion de los Procesos de Fosfutizndo y Pintora (15)

Objetiva: Aghlizar y optimizar ¢l tiempo del procese de Ia pintura clectrostdtica
asf como eficlentar ¢l uso de fos recursos en ol drea de Fosfatizado

Antes: Dos Turnos de Trabajo
Cada Turuo pintaba una drea de 120M2

El costo por M2 Pintado era de: 6.35 USD

Inversion: El costo det Proyecto fué de 51,000 USD
Se adquirio una Grua

Tres Tinas para la Linea de Fosfatizado
Hoy: Reduccion a soto un turno de Trabajo
Cada Turno pinui 150 M2

El Costo por M2 es de: 2,63 USD

RESULTADOS: Lu productividad se incremento en 142%

Periodo de Recuperncion de In Inversion: 4 Meses
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Proyecto: Reduceion del Tiewpo de Dablez y Punzonado (16)

Objetivo: Agitizar y optimizar el tiesspo en of drea de Corte y Doliez mejorando ef fiujo
ded procesn y redacienda of espucio (M2),

Antes: Hrs por Seccidn: 15,16 His
Area Utilizada por el Equipo; 240 M2
Avea Utitizada de Almacen: §80 M2

‘Total de Aren Utiilzada: 420 M2
Inversion: Acondicionamiento de ja Planta: 2,919 USD

Tioy: Hrs por Seeclén: 13,19 Hrs.
Area Utilizada por el Equipo; 288 M2
Area Utifizada de Almacen: 96 M2

Total de Aren Usilizada: 384 M2

RESULTADOS: Incremento de fa productividad del 13%

Periodo de Recuperacion de fa Inversion: 2,19 Meses



Prayecto: Distribucion de Planta (17)

Otjetivo: inplantar un nuevo Lay Out para ta planta que optimice ¢l lujo de)
praceso ¥ reduzen of espacio (M2),

Antes: Recorrids Awual por Manejo e Materiales: 936 Km
Areas Improductivas: 310 M2
Areas Productivas: 1,494 M2

Costo: 35,520 USD

Inversion:  Compra de Racks, Ltarimas y Rampas

Reubicacion del Equipo: 7,544USD

Hoy: Recorrida Anual por Manejo de Materinles: 794 Km
Areas Productivas: 1,797 M2
Areas Improductivas: S9M2
Areus de Produccion en Proceso; 19 M2
Reduecion del Tiempo de Ciclo General: 166%

Reduccion de Activos Fijos: 20,968 usp

RESULTADOS: Incremento de la productividad det 29%

Periodo de Recuperacidn de 1a loversion: 3 Meses
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Proyceto: Eficientar Linea de Fabricacion de Capacitores (18)

Objetivo: Hacer mas productiva la linea de Capacitores triplicando Ia Capacidad

Antes: KVAR por Mes: 13,354 USD
Tiempo por KVAR: 0.075 Hirs/Ham
Costo de Fabricacitg por KVAR: 0,65 USD

Tiempo de Ciclo: § Dias

Inversion: Instalacion de Transportadera de Rodillo, Tolva
Plataformds vibratarin, dos estantes, Ltarimas

y 30 Canastlllas: 16,209 USD

Hoy: KVAR por Mes: 34,978 USD
Tiempo por KVAR: 0,027 Hrs/Hom
Custo de Produccién por KVAR: 0.22 USD

Tiempo de Clclo; 2 Dias
RESULTADOS: Incremento de la productividad del 127%

Se redujo el Tiempo de Ciclo en: 150%

Periodo de Recuperacion de la Inversion: 1,1 Meses
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Proyecto: Proyecto de Frafico (Proyeeto Piloto) (23)

Objetivo: Reducir tas penalizactones por entrega tardia de los equipos debido a o) drea
de tedfico,

Antes: Tiempo de Ciclo: 20 Dins
Penalizaciones al aio: 35,000 USH

Otras Penalizaciones: 32,000 USD

Inversion: Ailquisicién de PC, Software, cursos y Contratacion

de otra persona: 15,000 USD
Hoy: Tiempa de Clelo: 8 Dias
Penallzaclones por Aflo: 2,000 USD

Otras Penalizaciones: 1,613 USD

RESULTADOS: Reduccion de Tlempo de Ciclo en: 166%

Perlodo de Recuperacion de la Inversion: 3 Meyes
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Viil, CONCLUSIONES

O .- Al haher aplicado v metodologia propuests en of presente trahiajo, podemos asegurar
que si es fuctible o hnplantar on Modelo de Calidad cn las empresas mexieanas, con
trahajaderes mexicunos, adecunndo éste n fes caventeristicns y condicinnes de tas ewpresis
y de acuertto a su entornn, dependiendo o éxito del programa del Grado de Madurez de In
empresn para sceptar a naeva forma de trabajo,

Durante el proceso de ingpiantacion, se observaron muchas situnclones que forman
burrerns constantes para el éxito de coalquier metodoiogin ¥ gue en enso de superarse
satisfactorivmente o previendo su ocurrencia nos redituarin en ena implantacion mis
olidn y con mejores vesultudos.

Lns situnciones presentan un desgaste continuo parn los miembros del grupo de
implamtacién y ademas lega a ocurrie que los resultados no se obtengan en menor ticmpn
como ¢s de esperarse, ademds que el Cambio Cultural no se pcrmeu con rapidez en ia
organizacion haciendolo nuls prolongado,

0.- Tada implantaciin de metodologias de Calidad que originen un Cambio. Cultural en
Ins organizaciones, debe estar respaldady principaimente por 1a Alfa Direccion, hablando
no solo del Director General, sino en conjunto con los Directores de ¢ada uno de las dreas
(ue conforman » fa empresa, viendola conto un proceso inherente para el cumplimiento de
Ios Objefivos y Metas de Ia Organizacion, “La Calidad no es el fin, sino un medio paca
uleanzar los Objetives”, ‘

En este trabajo en particular, ¢l proceso se vio como un fin por purte de los Directores de

reas ya que venia como ¢l cumplimiento de vna nnrmniivn 2 nivel mundia) 'y en un
principio no vieron ta utilidad para el cumplimiento de sus objetivos, haciendo que sus
subordinades lo vieran como una carga de trabajo adicional y no un facilitador para cf
cumplimiento de sus (dreas,

©.- El organo rector que fué creado para establecer lus directrices y planes de calidad, no
funciond como ern de esperarse, yn que veian 2 la Calidad como una térea hinpuesta por la
alta- direccion. Resultd notable que lus gerenclas medias y drcas opermi\as vieran mds
prronto los beneficivs, y se "identificaron” con el proyecto,
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En gencral, en ésti expericaeln se percibid et principal problema de gue adolece Ja
industrii mexicana:

“Orientaelon o las tivens ( trphojo mucha ), e ver de orientarse  los resultados

( trahajo bien ).”

Las Dircecidnes o Gereneias no vejut como snyo cf programs de Calidad y toda la
responsabifidad s ln dejnban ol Lider def Prayeeto, adenvis que éste ern el representunte
de Ja Culidad en ln empresa por ser ef Gerente de Asegurumiento de Calidad, por lo (e los
problemis 'y las soluclones veenjan sohre éste, haciendale mis duro ol trahajo en I
implantacion de ln metodologla a través de Ia organizacion,

Adennis que ls enlidad se veia comn el mejoramivnto de los produetos y no asi como el
mejaramiento de conlquler proeese, pot o que fae mas dificil ln impluntucion de 1a nueva
Forma de trabajo en las dreas administrativas gue en In planta,

ACTITUDES NEGATIVAS QUE NO FAVORECIERON LA IMPLANTACION

0O.- El proceso dentro de la empresa dependia en gran medida de 1a participacion de los
consultores exteruos, esto se debid en gran parte porque al tratar de formar facilitadores
internos que spoynran y empujarun el nuevo proceso, se tomaron personas que no tenfan el
perfll necesario parn serto o que no percibian ¢l camblo como importante para la
orgunizacidn, haciendo que se contaran con pocas persungs para esparcir ln nuéva ﬁlosoﬁa
dentro de ln organizacion,

O.-La capacitacién proporcionada a los miembros de la empresa, nunea conté, a corto
plazo, con ln aplicacion de ésta en su trabnju dia & dia; haciendo que muchos de los
conceptos y hervamicntas, asi como el concepto general, no fuéra ejercido por estos,
desperdicinndo el esfuérza inielul de dicha capacitaeiin,

@.-No se contd con rcconmimicntos, por parte de la empress, a los miembros de los
cquipas rue huhinn aleanzado resultados positivos en la realizacion de jos pm)tctos yi que
Ia gente requicre de estimulos, no necesariamente econdmicos, para seguir motivada,
adeniis que los proyectos finalizaios, nl verios éstos como un fin'y no coimo el proceso de
mejora continua, o eran evaluados constantemente, haciendo que, ¢n ulgunos easos, Ios
resultados obtenidos en un prirciplo se yierdieran con el fiempo.
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@.- En los procesos de Calidad, es muy importunte que se reconazca la cadena Cliente-
Proveedar interno, para que sea monitoreada y se reciva la retroallmentacion necesaria
para mejora de los servicios prestados internamente, y dicko concepto se enteudin poco,
haciendo que se dificultara la medicion de todos los servicios internos, y csto se vid
reflejado en que al mandar los cuestionarios de Proveedores, se bes pidié a las Filiales del
Grupo que lo contestaran, respondiendo que no vefan la necesidad de contestarlo por ser
micnibiros del mismo grupo, desechando asi la utilizacién de uwna herramienta para
mejorar,
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APENDICE C
DEMOSTRACION MATEMATICA
Vamos o tlemostrar en las siguicntes piaginas que los vatores utilizados para las
grificas y los cundros son vilidos matematicamente para cf presente trahajo; ocuparemos
una hipotesis nula, ln cual debe ser rechazada para poder aceptar nuestrn hipitesis de
investigacion, El nivel de confianza con ¢l cual realizaremos el experimentn serd de 0.05, uo
uccesitando un nivel mas exlgente por tratarse de preguntas de apreciacion,
Ejemplo:
Supongamns que se requicre comprobar gne ¢l coeficiente intelectual (C.1))
varia segin la clase social de las personas.

Hipatesis Nula: La clase alta, media y baja no difieren en cuanto al C. L (pl = p2 = p3 )
Hipétesis de Investigacion: La clase altn, media y baja dificren en el C. L (pl 2 p2 # p3)

nivel de confianza = 0,08

Se obtienen las sigientes tablas por clase:

Alta (n =8) Media (n=5) Baja (n=5)
X X X1 X X5 X
130 16900 120 14.400 110 12.100
128 15625 15 13.228 100 - 10.000
130 16900 1S 13225 90 8100
120 14400 110 12,100 100 10,000
122 14884 112 12544 8 7.228
EX=627 78709 572 65494 485 47428
X1 = 1254 X2 = 114.4 X3 =97.0
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1.- Encantar Ia medin de cada muestra:

Xy = 2Xi1 = 627 1254

N 5

X2 = IX2 = 872 1144
N 5

X3 = £X3 = 485 970
N 5

2,-Enconrar la suma total de los cuadrados:

SCutel =Z X ot - (EXtow) = (78709 + 63494 + 47425) - (627 +572 +488)
N tonl 15

=28570.9)

.- Encontar la suma de los cuadrados enfre grupos:

S§Cent = X (ZX) - (ZXutota)
N N ol

=(627) + (572) + (485) - (1684)
5 5 5 15

=2050.53
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4.- Encontrar la suma de los cundrandos dentro de los grupos:
SC demro = 8C totat = SCem
=2570.93 - 2050.53

= 520,40

5.- Encontrar grados de libertad dentro de los grupos:

gl = K-1

6.- Encontrar grados de libertad dentro de los grupos:
gl demeo = Nl - K ’
=15-3

=12

7.- Encontrar 1a media cuad ritica entre grupos:

HCent = 8C ent
glen

=2050.53
2

= 1025.27

8.- Buscar la media cuadritica dentro de loy grupos:

RCdenro =8§C denng = 5204
gl deniro 12

=43.37
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9.- Obtener a razon F

= wCoy
gl dentro

= 1025.27
41,37

= 23.64

10,- Comparar In razén £ ohtenida con fa razin F correspondiente de tablas:

£ calculada = 23.64

F de tablas = 3,88
gl =2/12

P =005

Canclusién: Como la razén F que obtuvimos fué mayor que la de lay tablas;
debemos rechazar In Hipdtesis Nula y aceptar la Hipétesis de investigacion.

O Asi como en el ejemplo asterior se presenta una distribucion multimodal; en el caso de
estudio de la presente tésis también tenemos una distribucién multimodal, pero en vez de
manejar los segmentos cono clase alta, media y/o baju, nosotres  cuestionamos sobre si ¢l
criterio a cvaluar por parte de} cliente o proveedor es : relévante, muy relevante o
intrascendente, dando ash inismo una califteacion para cada uno de ellos: '

0 = intrascendente (nadu importante)

1 = relenate (puco importante) .

5 = muy relevante (demasindo importante),

Al deterninar que ta vespuesta obtenida mediante e ejemplo és corvecta, podensos
hacer extensivo e} método para ef caso (que nos compete,

Los valores que s¢ toman para las encuestas son: 6= Muy Impurtante

1 = Menos Importante
0= 8in Criterio
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