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RESUMEN

En el presente trabajo se estudi6 el método para evaluar la productividsd en una drea de
servicios (Iaborstorio de Inspeccién de Resinas), as{ como In forma de obtener indicadores
que sos syudardn a evaluar la productividad pars mejorazla; por lo cual se aplico el método
de “Control Total de Is Calidad", usando como herramients el ciclo de “Deming” y “ol
diagrama de causa y efecto”, obteniendo con eilo una vision clars de los factores que
afectan Ia productividad dentro de el drea de servicio en estudio, logrando con ello definir
los cinco factores blsicos los cuales son:

s) Mantenimiento,
b) Gente.

¢) Método.

d) Equipo.
¢)Madio ambiente.

Para poder evaluar !a productividad, se obtuvierén datos sobre ¢l trabajo realizado ea un
periodo de tiompo de un aBio por siete trabsjadores del Laborstorio de Inspeccién de
Resinas de {a empress, Comerciasl Mexicana de Pinturss 8. A. de C. V., y 50 compararon
oconlrs otro periodo similar, observando un diferente resultado de lo esperado, debido s la
disminucién de las ventas en el mercado por la crisis econémica de todos los sectores del
peis, asl como al inicio de un programa dentro de s plants pars disminuir los costos por
mano de obra, generados por re-procesos durante Is elaboracién de los productos, ademis
poe la disminucién de 1a jomada de trabajo de 48 horas & 40 horas semanales durente los
@000 de mayo & septiembre de 1995.



Contenido:

Cap.LIntodUCCION..........co vt e 1
a)Generalidades de la produccién Industrial..................cc.o....., 2
b)Antecedentes.................. e e et e nan b soeins 5
c)Acuerdos internacionales y nacionales sobre el tema ........... 9

Cap. ll.-Area de servicios (lab. de inspeccion).................covverenes 17
a)Definicion de una drea de SerViCios............ocovverreennnne coeves 18
b)Caracteristicas de una area de servicios.............c..ceeerrenenns 18
c)Objetivos de una drea de servicios...............coveiininnnres vons 23

Cap. lll. Técnicas de-evaluacion de la productividad.................. 25
a)Técnicas de evaluacién antecedentes.(ventajas y |

dOSVONAIAS)............c.ccoorriircr e 27
b)Técnicas de evaluacion estadisticas (ventajas y ‘
deSVENtAjas)................c.ccerirrc i 28
c)Técnicas de evaluacion actuales...............cocecerieirerrienrenenne 36

c¢.1)Administracién por objetivos..............cveveeneninn 37

Cap. IV.- Métodos de evaluacion de la productividad................. 40

a)indicadores de la productividad................cccouververeee — )
R DHUMABNOS.......cveeiier e isse s erese e 41
a.2)0rganizacionales...................ccocvnmnensiiiecnmonn, 42
A.3)FINBNCIBIOS...........cvvivivresree i esneseessnes 42

b)Fuentes de informacion para utilizar un método

CUABHEALIVO........occoovircrc e s 43
b.1)Entrevistas.............c.cccovvvierniieniicnennnnreniene 43



b.2)Estudio de casos...............coeerninne veseesrin e beres 43
b.3)Evaluacion libre de objetivos................... ST 44

1)Métodos en el analisis de la informacion cualitativa

(Métodos de evaluacion cualitativa)................ecneririiiienninnan, 4
a)Método de evaluaciones de proceso....................eciene 46
b)Método de resultados individualizados......................... 46
c)Método de evaluacion formativa............c.oeevveinrinen .46
d)Método de evaluacién acumulativa............. SR 46

e)Método de triangulacion..............oveeniiiinneninnn, 46
fMétodo de evaluacion enfocada
en 18 utilizacion...............cocoevnvnenii e, 47

2)Métodos de evaluacion cuantitativos.............ceevviniviinaens 47
a)Analisis del trabajo y estandares................cccovveirnnin. 50
b)Enféques de arriba hacia abajo y de abajo

NRCI® BITIB. ...t sesssssssssss s 53
c)Directos @ Indirectos..................cveinisnininnn, 54
d)informales...................cocoovvinnnne 54
e)Semi-formales...............cccceivvniinininnn 55
NFOTMAIES.............ovovererrirere e aens 56
g)Control total de la calidad (CTC)..........cc.eeveverirnnininnes 57
| 1)Ciclo de Deming..........cccoeuvevsserissiveseressansssnnce, 61

2)Diagrama de Causa - Efecto.....................e0ns 65

Cap. V.-Seleccion de la técnica de evaluacion 6 método de

PrOduCtiVided................cooviriiiini s 4
a)Criterios para la seleccion de una técnica
6 método para evaluar la productividad...............coeunin. 72



b)Justificantes de la técnica de evaluacién
y/o método mas apropiado....................... e 73

Cap. Vi.-Aplicacion de la técnica de evaluacién y/o método

de productividad seleccionado.................ccovviinenncseeneninonn, 75
a)Andlisis de las condiciones actuales,
antes de aplicar alguna técnica................ooccocniveenninnan, 76
b)Aplicacion del método seleccionado................ccou....... 78
Cap. Vil-Conclusiones........... e ess et are 1114

Cap. Vlil.-Bibliografia................. prvemreinen et iine 115



CAPITULO 1

INTRODUCCION



INTRODUCCION

El presente trabajo pretende enfocarse a identificar y evaluar la productividad
mediante la obtencién de indicadores de productividad en un laboratorio de
inspeccién de resinas (LIR).

En la actualidad se debe reconocer y aceptar la necesidad de incrementar la
productividad (Eficiencia, Tecnologia) en la planta industrial de nuestro pais,
-ya que los acuerdos de cooperacién econdmica que tiene actualmente México
con paises industralizados, los cuales manejan indicadores de productividad
muy superiores a los que se obtienen en la planta industrial nacional, hace que
la competencia para ganar mercados sea una desventaja para las empresas de
la industria nacional,

La productividad se define en funcién de la produccion de un cierto bien por
horas-hombre trabajadas y se relaciona mds cominmente a la produccion,
distribucion, utilizacion de riqueza y bienes tomando en cuenta los factores
humanos asi como su reaccion ante el disefio, utilizacién y mejoramiento de
méquinas y sistemss en varios ambientes,

El presente trabajo pretende adentrarse en la forma en como se¢ debe evaluar
la productividad en una drea de servicios (Laboratorio de Inspeccién de
Resinas), sin olvidar la calidad ya que ésta es un factor muy importante que
afecta producto, proceso y servicios.

8).- GENERALIDADES DE LA PRODUCCION INDUSTRIAL

Frente a las presiones comerciales que estd teniendo actuaimente la iniciativa
privada de México, el gobierno de México deberd en este caso hacer que las
empresas mexicanas amplien su volumen de capacidad instalada, a través de
inversiones, a fin de poder surtir ¢l mercado mundial globalizado y
conformado en bloques econémicos, ya que de otra manera existird un grave
peligro de que las empresas mexicanas tengan que desaparecer por falta de



competitividad a nivel internacional. Como ya se sabe México es un pais
manufacturero (ver tabla (1.a)). y una cosa que tenemos en desventaja es que
México no es competitivo en volumen 6 en estdndares de calidad, por lo cual,
¢s necesario que se tengan que sacrificar ganancias en un tiempo muy corto
para invertir ese dinero en ampliar la capacidad instalada y en mejorar la
calidad de los productos que elaboran, para que en el futuro sean mds
competitivos de lo que actualmente son: .

Tabla 1.8
1982 1983 19949
Petroleras , 78% - 14% 11%
Manufactura 14% 80% 81%
otros 8% 6% 8%

$Penero-abril
fuente: S. H. C. P. (periddico El Financiero 13-07-94),

La apertura comercial del pais en el acuerdo de Libre Comercio con Estados
Unidos y Canadé obliga a mejoras la posicion tecnolégica, pero el empresario
mexicano serd el que deba decidir qué tecnologfa, cémo obtenerla de manera
més ventajosa, como adaptaria y utilizarla para ganar mercados de productos
tanto a nivel nacional como a nivel internacional.

El modelo empresarial mexicano que se menciona a continuacion, define fas
relaciones trabajo-capital en funcion de la propiedad privada, entendida como
el derecho a disponer de las cosas por las que se pags, asi como de sus

productos.
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En las relaciones de trabajo se distinguen tres fases:
1.-El dar trabajo o contratar.
‘2.-E.l definir las condiciones del misn‘lo.
3.-El célculo del salario.

La consecucion de la mercantilizacién total del trabajo lo cifra el empresario

en la implantacién del siguiente modelo.

a) Generalizacion del trabajo como mercancia, cuyo precio y cualidades
*de capacidad'y forma son determinados por ¢l mercado internacional,

" cuyo acceso es exclusivamente, por la competitividad en calidad, precio

y control de redes de comercializacién .

b) Apertura econdmica, tendiente a igualar los precios relativos
(excluyendo el trabajo) y asi generar una asignacién eficiente de
recursos a nivel intemacional (incluyendo el trabajo).

~ ¢) Liberalizacién de flujos de inversién para vincular internacionalmente

al capital nacional y facilitar su expansién, aprovechando la ventaja
comparativa de 1a mano de obra mexicana en un contexto de paz y
seguridad.

d) Rechazo a la propuesta de reflejar en salarios los aumentos de la
productividad generados por el trabajo mismo.

¢) Reconceptualizacién de las relaciones Trabajo-Capital como de
cooperacién a un fin comin,

f) Combate a la marginacion del mercado de trabajo, mediante
transferencias claras, via asistencia piblica.

g) Mantenimiento del sistema de sindicatos coorporativizados y bajo el
control gubemnamental para hacerlos més adecuados a los nuevos
sistemas productivos basados en la flexibidad salarial, de horario,
funcién y movilidad.



b) Redefinicidn de los contratos colectivos como acuerdos para ampliar
espacios de cooperacion y reducir las dreas de confrontacion y de
conflicto. Estableciendo responsabilidades de los trabajadores y de la
empresa respecto a objetivos transparentes en direccion a la calidad ya
la productividad.

¥) Eliminacién de la huelga como instrumento de presién para aumentos
salariales no congruentes con el precio del trabajo en el mercado.

§) Eliminacién de la competencia entre produccién social y privada
mediante la desnacionalizacion (privatizacién) de la mayoria de las
unidades productivas piblicas.

k) Combate a la economia informal que obtiene de la ilegalidad un
subsidio para competir deslealmente con el sector formal de mercado.

1) Restructuracion del sistema educativo, principalmente el nivel medio y
universitario, con el fin de conectarlos al sector productivo.

b).- ANTECEDENTES

En el transcurso de la década (1980 - 1990), la economia mundial
experimenté una serie de modificaciones entre las que destacan, como
clementos que incidieron en el comportamiento de los mercados
intemacionales de bienes y servicios, los crecientes desequilibrios fiscales y
comerciales de los Estados Unidos de América (E. U. A.), el proceso global
de renegociacion de la deuda de los pafses en desarrollo, ¢l ascenso de Japon
y el fortalecimiento de las politicas proteccionistas de las naciones
industralizadas.

La llamada crisis de la deuda exigi6 que las naciones deudoras, anteriormente
receptoras de capital, se convirtieran en exportadoras netas de capitales. Esta
modificacién de origen y destino de los flujos financieros, se apoy6 en la
reduccion de la demanda interna de las economias deudoras y por lo tanto, en
la caida de sus importaciones. Tal situacién propicié el estancamiento de las
economias y la necesidad de iniciar la aplicacion de politicas de cambio



estructural que orientardn parte de la produccion hacia los mercados del
exterior (como ejemplo lo que sucede en México el afio de 1995).

El ajuste econdmico y la desesperada lucha por los mercados, vino a meterse
de lleno en la problemética de la reordenacién econdmica internacional, el
creciente proteccionismo de los paises industralizados y la globalizacién de
los mercados; como muestra de ello cuando la comunidad econémica europea
avanzaba hacia la conformacion de su mercado comin, en esos momentos los
paises miembros restringfan la entrada de productos norteamericanos: en
contraposicion a esto, los E. U. A. ponian en préctica politicas proteccionistas
tratando de limitar la entrada a los productos provenientes de la Comunidad
Econémica Europea.

En la actualidad se estdn formando bloques comerciales en todos los paises
del mundo y como respuesta a ello México ha definido una estrategia de
integracién econémica muy clara que busca fortalecer la participacion
mexicana en la economia mundial, como medio para apuntalar su crecimiento
econdmico y llevar bienestar social a la poblacion de este modo, el proceso de
integracién plantea més que una cuestion estrictamente comercial, el
aprovechamiento de las ventajas econémicas y geopoliticas con que cuenta el
pais.

La politica comercial de México combina los objetivos de estabilidad interna
con los propésitos de mayor participacion en ¢l mercado intemacional. para
los efectos del ajuste y la estabilizacién,el programa econémico para los aflos
de (1994 - 2000) contemplé como una de sus prioridades el fortalecimiento
del sector extemo, para ello se adoptaron una serie de acciones:

@) Reestructuracion de la deuda externa,

b) Consolidacion de la liberacién comercial.

¢) Promocién de las exportaciones no petréleras,

@) Captacion de inversion extranjera directa,

¢) Repatriacion de capitales.



En consecuencis de ésto, Ia politica comercial se abocé hacia la reduccién
dréstica de las bamreras no arancelarias, Ia reduccion de los niveles y
dispersién  arancelaria (uniformando s proteccién industrial), la
diversificacion de las exportaciones y la promocién de las exportaciones no
petroleras. en ¢l mismo sentido y de acuerdo s la estrategia antiinflacionaris
parslela, los precios intemacionales comenzaron a regular Is fijacion interns
de precios, estimulando ls productividad de las empresas, eliminando los

-subsidios que, via precios, otorgaban las empresas del sector piblico y

alentando la reduccion de los demis precios de la economis.

La economis mexicana tradicionalmente tenia todas sus importaciones sujetas
a permiso previo. No obstante, a partir del arranque de a politica de cambio
estructural, dicha restriccion ha sido paulatinamente eliminada.Como ¢jemplo
de ello se tiene que si en 1983, el 100% del valor de las importaciones se
encontraba sujeto 8 permiso previo, para 1985 sblo el 35% de las
importaciones s¢ encontraba bajo este mecanismo y finalmente, para 1989
solamente el 20% del valor importado requeria permiso de importacién (ref.
10).

Por otrs parte, mientras |s estructura de proteccién era modificads, ¢l aliento
a la exportacién manufacturers conducia a la transformacion de Is estructura

de las exportaciones. Si en 1982 ¢l 77.6% era exportacién petrblers, para
1989 el porcentaje se habia reducido a 34.6% (ref. no. 10).

La politica industrial en nuestro pais fue la via fundamental para conducir al
pais rumbo al progreso, el propésito de este apoyo hacia Is industria se
fundamento en que era necesario transformar un pais strazado y rural en un
pais modemo con hébitos de vida del mundo avanzado y con mejores niveles
de vida. Este modelo de industrialismo progresivamente tecnificado fue
buscado por ¢l modelo posrevolucionario mediante ¢l proteccionismo que
otorgd el gobiemno 8 Ia industria.

El gobiemo benefactor construyé durante cerca de 30 afios un sistema
econdmico nacional de precios dirigidos (del dinero, del trabajo, de los
insumos, de los servicios) con el que protegio al capital invertido en México,
o los trabajadores industriales y s la llamada clase media s costa de los
trabajadores del campo y del avance tecnolégico.



La politica laboral que funcioné para mantener el equilibrio del sistema social
entero consistié en un gobierno fuerte creador de un empresariado dispuesto a
someterse a ciertas reglas de juego politico a cambio de proteccién y de la
sujeccion de los trabajadores a reglas concordantes. Ambas reglas controlaron
precios y salarios en equilibrio relativo y fuera del sistema de mercado.

Este esquema transcurri6 con éxito relativo hasta finales de los afios setentas,
en los que existié una crisis econémica mundial, dicho acontecimiento orillé
a un cambio en la politica industrial y laboral dirigidas a insertar a México en
la econémia del mercado mundial. Esto se logré hasta el pacto de finales de
1987, mediante 1a sustraccion de precios, sélo por el tiempo necesario para
estabilizar las expectativas racionales y dar tiempo a la adecuacién de las
empresas para poder participar en los mercados, Esto significa para México
compensar con trabajo barato las desventajas comparativas de nuestra
econdmia como son:

a) Deficiencia e ineficiencia de servicios.
b) Inestabilidad social.

¢) Pobreza.

d) Desigualdad.

¢) Desintegracion cultural,

f) Carencia y baja calidad 'd;: insumos,

g) Segregacion de la economia para la mayoria de la poblacién .

Actualmente el gobierno ha generado mecanismos de apoyo a la pequefla y
mediana industria, como ejemplo de ello es el esquema del bono cero que
emitio el gobierno federal en el mes de septiembre de 1994 a través de
Nacional Financiera y el Banco de México se les otorgd créditos a las
pequeiias y medianas empresas por un monto total aproximado de
25,000,000,000.00 de nuevos pesos con aranceles muy bajos ademds con un
plazo de amortizacion de aproximadamente 12 afios para cubrir el total de su



deuds, para ayudar a crecer a estas cmpresas y asf pudieran competir y entrar
de lleno al mercado intemacional (ref. no. 37)

¢\~ ACUERDOS COMERCIALES MAS ACTUALES INTERNACIO-
NALES Y NACIONALES,

Acwerdes Internacionales:

Los acuerdos comerciales preferenciales pueden tener diversas formas, desde
acucrdos simples donde un pequefio grupo de elementos se liberan a fin de
que dos o mis miembros del bloque comercial se beneficien, hasta formas
donde existen liberaciones de tipo social, coordinacién de politicas
macroeconémicas y federalizacién completa con una sola unidad monetaria,
como el plan de Europa 92. Por lo antes expuesto es necesario conocer

algunos conceptos que se manejan tradicionalmente en la literatura de
comercio internacional:

Club de comercio prefereucial.- Cuando dos 6 mds palses intercambian en
un acuerdo reducciones preferenciales de todos sus aranceles u otras
restricciones comerciales, sin liberar otros aspectos del comercio como
servicios al capital, al mismo tiempo que mantienen sus niveles de proteccion
individuales frente al resto del mundo, en este tipo de acuerdo si alguno de los
miembros del club reduce sus niveles de proteccién comercial entre ellos
mismos, otro pafs que no es mienbro del club podria penetrar dicho mercado a
través del pais miembro, cuyos niveles de proteccién hacia fuera del club
fueran bajos. Como este tipo de acuerdo simple no regula los niveles de
proteccidn de los miembros hacia terceros pafses, podris darse el caso de que
un pals no miembro con bienes competitivos en precio pudiera penetrar hasta
aquel miembro cuyos niveles de proteccién fueran los més altos.

Acwerde de libre comercio.- Dos 6 mas paises forman un acuerdo de libre
comercio cuando reducen a cero todos los aranceles y restricciones
cuantitativas para su comercio mutuo (excepto, en general, los servicios al
capital y el flujo de factores de produccién, por ejemplo aspectos de
migracion), pero mantienen sus niveles de proteccién particulares al resto del
mundo.



En el caso de un acuerdo de libre comercio, la posibilidad de penetracién de
no miembros es mayor, ya que los niveles de proteccion en este nivel de
integracion son menores y existe mds insentivo para penetrar al mercado.

Unién Aduanera.- La caracteristica principal de la unién aduanera estd en
que, ademds de reducir a cero los aranceles y otras formas de proteccion
cuantitativa, los miembros adoptan un arancel comin frente al resto del
mundo, a fin de eliminar los niveles de penetracion triangular de bienes y
servicios del resto del mundo. En este caso, la posibilidad de penetracion de
un no miembro se hace més dificil .

Mercado Comiin.- Dos o mds paises forman un mercado comin si,
adicionalmente a la reduccion a cero de proteccion interna y 1a adopcion de
un arancel comun, permiten el flujo de factores de produccion entre los
miembros, tales como personas y capital, (ejemplo de ello es la Comunidad
Econémica Europea).

Unién Econémica.- Se da cuando la unidad monetaria tnica, la adopcién de
politicas fiscales y monetarias son coordinadas e interdependientes, asi como
las politicas sociales (salarios 6 pensiones) son iguales entre todos los
miembros que conforman la unién econémica. Este tipo de unién econémica
conforma el més alto nivel de federalizacion intemacional. Los paises
miembros y los gobiernos de los mismos forman autoridades supranacionales
de coordinacién, legislacion y ejecucion de politicas tanto intemas como
externas al resto del mundo, _

La estrategia global de apertura requirié de la definicion de una nueva
politica de negociacion internacional, en la que se favoreciers el acceso a los
mercados fordneos en condiciones de reciprocidad. De esta manera, las
negociaciones comerciales de México lo-han llevado a participar en diversos
dmbitos de negociacion intemnacional .

Las acciones que ha emprendido el gobiemo de México con la finalidad de
mejorar el nivel de vida de la poblacién , son las siguientes:

1.- El ingreso de México al Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros
y Comercio, a partir de noviembre de 1986. actualmente se le conoce
como Organizacién Mundial de Comercio (OMC).



2.- Se negocid con Chile la firma de un acuerdo de complementacion
econémica en marzo de 1990.

3- La firma del acuerdo de tercera generacion en 1991
con ia Comunidad Econémica Europea con miras a no quedar
fuera del proceso de integracion global de la economia Europea.

4.- El acuerdo de cooperacién econdmica firmado con el comite de
cooperacion econdmica de la cuenca del Pacifico en mayo de 1991.

8- “n enero de 1991, en la cumbre presidencial de Tuxtla, México
suscribi6 las bases para un acuerdo de complementa
¢ién econémica, con el que se pretende constituir una zona de libre
comercio para el afio de 1996 con Guatemala, el Salvador, Honduras

y Nicaragua.

6.- El acuerdo de libre comercio firmado con Canadé y Estados Unidos
en 1993,

7.- El acuerdo de cooperacién econémica con Venezuels y Colombia,
para formar el grupo de los tres en 1994, el cual entrd en vigor a partir
del dia | de enero de 1995.

8.- El acuerdo de libre comercio con Chile el cual entro en vigor el dia
primero de enero de 1995.

Los anteriores acuerdos comerciales por ordenes del presidente de Ia

repiblica fueron negociados bajo las siguientes premisas.

1« Las relaciones comerciales de México tendrén que apegarce
estrictamente a la constitucién, por lo que no se comprometerd la
soberania de la nacién ni su propiedad exclusiva sobre los recursos

naturales.

2.~ Los acuerdos comerciales deberan, siempre, elevar el bienestar de la
poblacion y cuidar en lo particular, a las industrias pequefia y mediana, asi

como el equilibrio regional.
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3.- En los acuerdos se deberd asegurar el bien de los trabajadores mexicanos y
el respeto a sus organizaciones asi como los derechos humanos y laborales
de los trabajadores migratorios mexicanos hacia Estados Unidos y hacia
otras regiones del mundo.

4.- Los acuerdos comerciales de México deberdn de reconocer la diferente
naturaleza de los cuatro bloques bésicos del comercio mundial: Estados
Unidos y Canadé, América Latina, La Cuenca del Pacifico y La Furopa. Es
necesario que la estrategia de negociacién con cada una de estas regiones
otorgue reciprocidad a la apertura del pafs, vigorice las similitudes y los
complementos que puedan existir y atienda los propésitos del sistema
multilateral del comercio internacional.

8. Las estrategias comerciales de México serin graduables en su
instrumentacioén para evitar impactos sorpresivos en la economia nacional.

Acwerdos Nacionales:

El gobiemo de Ia repiiblica ha tenido que realizar pactos a nivel nacional para
poder contener la avalancha de precios que se comenso a desatar en los
inicios de la década de los aflos ochentas y para ello reunio a los diferentes
sectores de la economia nacional como son el sector obrero, representado por
la Confederacién de Trabajadores de México (CTM), el sector empresarial
representado por Is Camara Nacional de la Industria de ls Transformacién
(CANACINTRA), el sector comercial representsdo por la Confederacién de
Camaras Nacionales de Comercio (CONCANACO).

El Plan Nacional de Desarrollo estructurado para el periodo presidencial
(1988 - 1994) fue desarroliado bajo las siguientes bases:

1) Elaboracién de un programa nacional de solidaridad.

2) Realizacién de un pacto para la estabilidad y el crecimiento econémico.
3) Reprivatizacién de algunas industrias paraestatales (Telefénos de

Meéxico, la Banca Nacional, Siderurgica Nacional, Constructora
Nacional de Carros de Ferrrocarril , etc.).
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4) Construccion de un fondo econdmico de solidaridad (ref. no. 23)
sustentado en la mano de obra nacional y en la industria, Sistema de
Ahorro para el Retiro (SAR), con el objetivo de fortalecer el ahorro
nacional y dar pasos adicionales en las prestaciones a los obreros de
nuestro pafs, ésta es una prestacion adicional a cargo de los patrones
deducibles sobre el impuesto sobre la renta (ISR) y equivalente al 2%
del salario integral.

8) Creacién del fondo nacional de empresas en solidaridad, (ref. no. 38),
con este programa se han creado 2,400 empresas; 1,240 de ellas
integradas con capital de riesgo del fondo nacional y 1,160 formadas
con ¢l apoyo de 44 fondos regionales de garantia y financiamiento,

6) Formacion del Programa Impulso (ref. no. 28) este programa tiene
como meta apoyar a 500,000 empresas pequefias y medianas a través
de la construccién de uniones de crédito, empresas integradas y
entidades de fomento privado.

7) El Plan Nacional de Desarrollo para el periodo (1995 - 2000) el cual se
dio a conocer a mediados del mes de junio de 1995 esta estructurado
bajo las siguicntes bases:

a) Fortalecer el ejercicio pleno de la soberania nacional como valor
supremo de nuestra nacionalidad y como responsabilidad primera
del estado mexicano, por medio de:

a.1) Garantizar la seguridad nacional de México.
a.2) Fortalecer el papel de México en la dindmica mundial.
a.3) Nuevos vinculos entre politica interior y exterior.

a.4) Construir una nueva relacion de nuestro pais con nacionales
en el exterior.

a.5) Promover los intereses nacionales en los foros multilaterales.
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b) Consolidar un régimen de convivencia social regido plenamente
por ¢l derecho, en el que la ley sea aplicada a todos por igual y la
justicia sea via para la solucién de los conflictos:

b.1) Crear las condiciones que aseguren a los individuos la
debida proteccion de su integridad fisica y patrimonial.

b.2) Combatir de manera frontal y eficiente a la delincuencia
orgmizada.

b.3) Lograr que los organos responzables de la procuracién de
justicia se constituyan en auténticos vigilantes de la
legalidad y de la persecucion de los delitos.

b.4) Otorgar a la poblacion la confianza de que los recursos
publicos se utilizan con legalidad, transparencia, honestidad
y eficiencia.

b.S) Contar con un régimen de imparticién de justicia que
garantice a todos los mexicanos el acceso a la misma.

b.6) Consolidar un régimen de seguridad juridica en la propiedad
de los bienes y en los derechos de los particulares.

b.7) Consolidar el ejercicio de las funciones de los organismos
que tienen a su cargo la proteccion no jurisdiccional de los
derechos humanos.

b.8) Mejorar el acceso de los indigenas a la justicia.

¢) Construir un pleno desarrollo democrético con el que se
identifiquen todos los mexicanos, el cual sea base de certidumbre
y confianza para una vida politica pacifica, con una intensa
participacidn ciudadana.

¢.1) El sistema de partidos como base de la democracia y los
procesos electorales como fuente de legitimidad politica.
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c2) Una presidencia democrética en un régimen republicano
fortalecido.

¢.3) Por un nuevo feder;l(smo.

c.4) Reforma de gobiemo y modernizacién de la administracién
publica.

¢.5) Hacia una intensa participacion social y el fortalecimiento
de representacion ciudadana.

¢.6) Participacion social y cultura politica.
¢.7) Libertad de expresion de prensa y derecho a la informacion.
¢.8) Relaciones con la iglesia.
d) Avanzar hacia un desarrollo social que se extienda en todo el pais,
‘, generando oportunidades de superacion individual, asi como
v , comunitaria bajo los principios de equidad y justicia.
d.1) Igualar las oportunidades de desarrollo social.

d.2) Promover el desarrollo equilibudé nacional de la poblacion,
las regiones y las ciudades.

d.3) Privilegiar I atencion a Ia poblacién con mayor desventaja
econdmica y social.

d.4) Impulsar una politica integral y descentralizada de desarrollo
socisl.

¢) Para superar la crisis y promover el desarrollo econémico, el plan
adopta como objetivo estratégico fundamental la promocién de un
crecimiento econémico vigoroso y sustentable que propicie la
creacion de empleos bien remunerados.

e
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e.1) Hacer del ahorro interno la base del financiamiento del
desarrollo nacional. .

e.2) Establecer condiciones que propicien y preserven la
estabilidad y certidumbre para la actividad econdmica.

¢.3) Promover el uso eficiente de los recursos para el crecimiento.

¢.4) Desplegar una politica ambiental y de recursos naturales que
haga sustentable el crecimiento econémico.

¢.5) Politicas sectoriales,

Lo antérior es como ya lo mencionamos para que las empresas nacionales le
tengan mayor confianza a la politica econémica del actual periédo
presidencial ¢ inviertan mayor cantidad de recursos asi mismo se interesen
.. més en elaborar productos de mejor calidad y en mayor cantidad para que con
" . eito se pueda competir a nivel internacional, una de las empresss
. -comprometidas con la calidad de sus productos es Comercial Mexicana de
_ Pinturas S. A. de C. V. y una muestra de ello es el interes por aumentar la
productividad en todas las areas de su planta, En el presente trabajo se
evaluara la productividad de una area de servicios (Laboratorio de Inspeccién
‘de Resinas). ‘
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CAPITULO I

AREA DE SERVICIOS
(LABORATORIO DE INSPECCION DE RESINAS)
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8) DEFINICION DE UNA AREA DE SERVICIO

El drea de servicio (LIR) es el drea destinada a satisfacer las necesidades 6
deseos de un servicio para el cliente, el cual definira las caracteristicas
requeridas por él. Estas determinarin el valor real ante el cliente en base al
costo y calidad del servicio. Para el caso particular del (LIR), es ¢l drea
destinada a brindar el servicio que demands el drea de produccién de la
empresa y ese servicio es el de verificar las caracteristicas de calidad con las
cuales se da por concluida la fabricacién de un producto, siempre y cuando el
producto cumpla con las caracteristicas de calidad adecusdas dentro de
especificacion se logrard el objetivo de poder dar por concluida la fabricacién
de este producto.

El ‘espiritu que debe caracterizar a los servicios de un laboratorio puede
quedar resumido en el siguiente punto:
Los servicios tienen que presentar claramente el sentido de que se
. trata de un negocio tanto pars ls empress como pers los que lo
perciben, ya que aunque no se observa claramente lo que producen

88 debe de considerar que el servicio que se presta es fundamental y
sirve de gula ol drea productive.

b).-CARACI'ERlSTlCAS DE UNA AREA DE SERVICIO. (Laboratorio
de Inspeccién de Resinas (LIR))

El érea en estudio como caracteristica fundamental, cuenta con equipos
bésicos propios de un Laboratorio de Inspeccidn, y estos son:

8) Viscosimetro Brookfield.
b) Viscosimetro Gardner.

¢) Viscosimetro de copa Ford.



d) Estifa para Determinacion de S6lidos Totales.
¢) Balanza analitica.

f) Cromatdgrafo de Gases.

g) Potenciémetro.

k) Termémetros con bulbo de Mercurio.

i) Desecador.

§) Parilia de Calentamiento,

En ¢! mencionado Laboratorio se llevan a cabo andlisis de caracteristicas de

los productos durante el proceso de polimerizacién de resinas, asi mismo se

lleva acabo el andlisis final de dichos productos, para controlar los mismos
* del érea que los produce.

Por otra parte un drea de servicio debe tener como premisas principales las
siguientes:

1.- Capturar la voz del cliente, estableciendo puentes de comunicacion
con un adecuado grado de efectividad.

8) (Qué es lo més importante pars el cliente?

b) (Cémo nos desempeflamos bajo el criterio del cliente?

Para lograr esto es necesario comunicamos con el cliente y conocer
los puntos de vista del cliente para saber todo sobre los incisos

anteriores.

2.- Analizar las mecesidades del cliente, desde diferentes puntos de
vista o enfoques del producto 6 servicio que el cliente realmente
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espera obtener para asi poder comprender mejor las necesidades de
" nuestro cliente.

3.- Ideatificar alguna oportunidad de mejora, en el servicio solicitado
por el cliente, obteniendo conocimiento profundo del servicio;
minimizando errores y defectos, reduciendo al minimo la
complejidad, con el firme propdsito de crear clientes leales. Una
herramienta muy util para identificar oportunidades de mejora en el
proceso, es ¢l disgrama de flujo, ademés de que nos ayuda a entender
el funcionamiento del mismo, facilitan el entrenamiento de nuevos
empleados y documentan el método estindar de operacién del
proceso, Este diagrama debe ser sencillo para una mejor

- comprension del mismo, debe determinar claramente las fronteras del
proceso y debe poder comprobarse su vilidez.

4.- Desarrollar el objetivo de la empresa en base a los puntos ya
mencionados, como un principio pars adoptar nuevas filosofias de
servicio que estan en constante evolucién ante las diferentes
circunstancias de la demanda. Enunciar especificamente el resultado
esperado al mejorar nuestro proceso, tomando en cuenta nuestro
proceso actual o de referencia para saber de donde partimos y hacia
donde queremos llegar, para esto- debemos identificar las
caracteristicas que nos van a servir como indicadores, y asi con esto
proponer el cambio a realizar para complemenur el objetivo de
nuestro trabajo.

En base a los cuatro incisos anteriores se debe establecer una relacién cliente-
proveedor interna ya que es uno de los requisitos esenciales para la operacion
prictica de un sistema de trabajo basado en los principios de calidad total.

Se debe tomar en cuenta que el sistema de produccién de una empresa
empieza y termina con los consumidores, lo que implica una cadena de
operaciones interrelacionadas entre si, donde unas dreas o departamentos son
clientes y otros son proveedores internos.

Existen seis principios bisicos para las relaciones cliente - proveedor desde
¢l punto de vista de calidad total, dichos principios son una adecuacion de los
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diez principios discutidos en el “Cuarto Simposium de Control de Calidad”,
celebrado en 1966 por las autoridades de control de calidad japonesas. Estos
principios establecen reglas racionales para aspectos que antes fueros
irracionales o autoritarios en las relaciones cliente - proveedor.

PRINCIPIO No. 1:

Tanto el cliente como el proveedor son plenamente
responsables de la aplicacion del control de calidad en
sus productos, servicios y procesos, con mutuo
entendimiento y cooperacion de sistemas.

- En este principio se enfatiza la importancia de
considerar y entender el punto de vista de la otra parte,
la mutua cooperacion y el entendimiento y préctica del
control de calidad cooperando ambas partes.

PRINCIPIO No. 2:

El cliente y el proveedor, deben ser independientes el
uno del otro y respetar la independencia reciprocamente.

Este principio indica la importancia del respeto de parte
de ambos ya que con esto traerd mutua confianza que
permitirk mantener buenas relaciones, beneficiando el
desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

PRINCIPIONo.3:
El cliente es responsable de dar una adecuada y clana
informacién de sus necesidsdes y requerimientos, de
modo de que el proveedor tenga conocimiento de que es
lo que debe de producir.

Este principio es muy importante ya que de ¢l depende
¢l buen entendimiento entre las partes.
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PRINCIPIO No. 4:

El cliente y el proveedor deben firmar un convenio de

calidad entre ellos, respecto a los requerimientos de
calidad. '

Sobre este principio algunos requisitos son decididos
por politicas de la divisién, es preferible negociarlos y
decidirlos por convenio, estableciendo el método para
proceder en caso de cambios necesarios de hacer por
cualquiera de las dos partes.

PRINCIPIO No. 8:

El cliente y el proveedor deben establecer en su
convenio los sistemas y procedimientos que les
permitan solucionar amigablemente las posibles
discrepancias cuando surja cualquier problema,

""" Sobre este principio es necesario limitar los canales para
resolver dificultades, correctamente.

PRINCIPIO No. 6:

Tanto el cliente como ¢l proveedor, en sus relaciones de

trabajo, deben siempre tomar en cuenta el interés de los
clientes externos. : ‘

Para lograr este principio se debe de tratar de lograr.
clientes satisfechos ya que ello es uno de los pilares
sobre los que se sustenta una buena relacién cliente
proveedor intemno dentro de una empresa,

Para especificar el resultado esperado cuando se mejora un proceso o
servicio, se debe definir en base a tres partes:
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1).- INDICADOR DE CAMBIO. Es la direccion en la que se desea
mover ¢l nivel de operacién del proceso, como resultado de los
cambios que se apliquen.

2).- INDICADOR DE CALIDAD. Es la caracteristica 6 atributo clave
de un producto 6 servicio que se quiere mejorar.

3).- REFERENCIA DEL PROCESO. Nombre del proceso al que se
reficren los indicadores de cambio y de calidad.

¢).~OBJETIVOS DE UNA AREA DE SERVICIOS(LIR)

El objetivo del drea en estudio es la de proporcionar un buen servicio,
brindando los resultados con rapidez, exactitud, confiabilidad, y buen trato
que espera al cliente al cual se le proporcionl el servicio dentro de la empresa.
pars nuestro caso en estudio el (LIR) sirve como monitor para guiar los
procesos de polimerizacion de resinas alquidalicas, asf como de resinas litex,
las cuales se utilizan para‘la fabncacnbn de pinturas.

El otro objetivo del (LIR) es servir como filtro de control de calidad para
evitar que salgan del drea cstablecida productos con alguna caracteristica de
calidad fuera de alguna especificacion, la cual afecte en la continuacion del
pmuo en la fabricacién de pinturas. »

Las actividades que se desarrollan en el drea de estudio son las siguientes:

* Verificacion de caracteristicas de calidad durante el proceso de
polimerizacion de resinas alquidalicas.

* Verificacion de caracteristicas de' calidsd durante el proceso de
polimerizacion de resinas latex.

* Verificacién de caracteristicas dc calidad para aceptar o rechazar una

resina como producto intermedio para continuar con el proceso de
fabricacion de las pinturas.
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* Verificar que todo ¢l equipo que se utiliza en el (LIR) se encuentre en
perfectas condiciones de uso.

* Verificar que ningiin producto (resina) continue a la siguiente fase del
proceso si no cumple dentro de los limites de aceptacién de las
especificaciones de calidad fijadas para ese producto.

* Verificar que cuando por necesidad de produccion un producto sea
liberado con alguna caracteristica fuera de especificacién ese lote

pueda ser rastreado, para asi detectar ripidamente ese mismo en caso

de algin problema posterior.
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CAPITULO NI

TECNICAS DE EVALUACION
DELA
PRODUCTIVIDAD

W
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INTRODUCCION

- Los métodos de evaluacion esténdar de la productividad y los procedimientos
estadisticos para la interpretacién de la informacién son comunmente
‘utilizados actusimente. '

Los métodos de medicién van desde cualitativos 6 descriptivos a cuantitativos
6 numéricos por lo que se complementan,

Las técnicas disefiadas por los gerentes y empleados para utilizacién en su
propia seccién proveen los resultados més confiables y significativos, los
resultados de las mediciones son importantes ya que pueden ser interpretados
y eventualmente convertirse en la base del cambio y/o de los esfuerzos para ef
mejoramiento de las actividades que se desarrollen en cualquier drea,

Los métodos utilizados para medir la productividad basados en principales
actividades de trabajo generalmente producen resultados significativos a
pesar de que dichas actividades repetitivas son intrinsecas al trabajo.

La productividad se define en su sentido més extenso, como la relacién
cuantitativa. entre lo que producimos y los recursos que utilizamos. Al
encontrar mayor eficiencia de produccién estamos consecuentemente
interesados en sumentar Is produccion partiendo del menor 6 igual uso de

recursos, todo esto bajo Ia tutela de los criterios de calidad establecidos por el
cliente.

De acuerdo a lo anterior, se puede definir una formila de la productividad:

productividad = ( produccién / factores de la produccion)

Factores que afectan la productividad (factores de Ia produccion):

1) Naturaleza y calidad de la materia prima.
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2) Naturaleza bésica de los procesos empleados.

3) Cantidad de érea y equipo c'zmpleados.

4) Eficiencia de la planta y equipo empleados.

$) Volumen, continuidad y uniformidad de la produccion.

6) Utilizacion de la mano de obra.

8) TECNICAS DE EVALUACION ANTECEDENTES

Las técnicas de evaluacion que existian en las fabricas en los inicios de la
revolucion industrial (siglo XIX) eran técnicas muy rudimentarias
(artesanales) de las cuales su tnico objetivo era producir un bien llevando a
cabo un control de la calidad muy impredecible ya que ho se contaba con la
aplicacion de herramientas estadisticas como se puede llevar a cabo en los
tiempos actuales, ademds de que la gente que cstaba a cargo de la fabricacion
de los productos en ese entonces cra gente que se formaba en el campo de
trabajo en base a la experiencia que obtenis durante su desarrollo en el mismo
0 que era ensefiado por un trabajador familiar el cual le transmitia las
experiencias de una manera informal.

VENTAIJAS:

Para este tipo de técnica de evaluacion en cuanto a productividad son
muy limitadas las ventajas ya que en los comienzos de la revolucién
industrial ¢l mercado fue el que marco la pauta pars el creciente
desarrollo de las plantas industriales y esto provoco que la mayoria de
las industrias crecieran de una manera un tanto desordenads, y los
administradores de esa época se preocuparin més por producir que
por llevar una planeacién estrategica en el crecimiento de sus
fabricas. -

i



DESVENTAJAS:

No contaba con un historial sobre el control de calidad de los
productos que se fabricaban,

No podian hacer predicciones sobre el crecimiento futuro que
deberfan de tener las fébricas.

Las relaciones de trabajo entre el supervisor y el obrero no eran muy

cordiales.(cipataz - pedn).

b) TECNICAS DE EVALUACION ESTADISTICAS,

En el presente tema se mencionaran las técnicas mis ilhpommes delasquese
basa ¢l control estadistico del proceso (CEP), actuaimente manejado en la
industria mexicana.

Las herramientas estadisticas pars el control estadistico del proceso son:
Histogramas y Grificas de control.

El control estadistico del proceso comunmente s¢ puede estudiar desde dos
enfoques, uno detectivo y otro preveativo,

El punto de vista detectivo, depende del drea de control de calidad en Ia
deteccién de materiales fuera de calidad, generados estos por el drea
productiva, y ocasionando con esto desperdicios durante la fabricacion del
producto.

El punto de vista preveativo, se da cuando el érea de produccién y el drea de
control de calidad, forman un equipo de trabajo, lo cual ayuda a reducir e}
desperdicio en lugar de tolerarlo.

Las técnicas para llevar a cabo ¢l control estadistico del proceso son :
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b.1) Estudio de Ia capacidad del proceso.
Esta técnica estadistica, es una técnica por medio de la cual se
conoce lo que es capaz ¢l proceso y que es lo que se puede hacer
para mejorario,
Los indicadores utilizados para este cdlculo son ¢l Cp y el Cpk
(capacidad potencial y capacidad real).

La capacidad potencial (Cp ), se reficre a la posibilidad que tiene ¢l
proceso, de acuerdo con su variabilidad, a obtener producto dentro
de especificaciones.
Para el célculo de esta capacidad es necesario estimar la variabilidad
del proceso, es decir calcular la desviacion csténdar y una vez
obtenida esta se calcula el Cp mediante la siguiente formila:
para dos limites de especificacién:
Cp=(LSE - LIS)/ 6 * desv. std.
Donde:
LSE = Limite Superior de Especificacién
LIS = Limite Inferior de Especificacién
Para un limite supei-ior:
 Cp=(LSE-X )/3* desv.std.
Donde :
X = Valor promedio del conjunto de datos.

Para un limite inferior:

Cp=( X -LIE)/3*desv. st
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E!l indice de capacidad potemcial (Cp ) nos dice si el rango de
variacién con que opera un proceso es mayor o menor al rango de
variacién permitido por especificaciones,

Cuando ¢l Cp es mayor que 1, se dice que ¢l proceso s
potencialmente capaz de cumplir con las especificaciones
( alin y cusndo no lo este haciendo actualmente).

Cuando ¢l Cp es menor que 1 significa que el proceso no es
potencisimente capaz de cumplir y para transformarlo en un proceso
capaz es necesario eliminar causas comunes de variscion ( reducir
variabilidad), lo cual implica modificar el proceso en algiin aspecto.

La capacidad real (Cpx), s un indicador que nos sirve para verificar
que tan hébil es un proceso para obtener un producto en
especificacion, ya que ¢! que un proceso sea hébil potencialmente, no
implica que sea consistente en obtener producto en especificacién,
razdn por la cual es necesario obtener este indicador, que toma en
cuenta ls media del proceso y se calcula de Ia siguiente manera:

Coc=Cp(1-k)
k=2(LSE-LIE)/ X -VN

VN=(LSE + LIE) /2

‘VN = Valor Nominal
Ls capacidad real de un proceso(Cpk), es igual a una fraccidn del
valor obtenido de Cp y nos dice si ¢l rango de variacion del proceso
se ubica dentro del rango de variacién pemmitido por
especificaciones, es decir si csta cumpliendo 6 no con

especificaciones.

Cuando el Cpk es mayor que | se dice que el proceso es capéz de
cumplir.
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Cuando el Cpk es igual a 1, se dice que el proceso es justamente
capéz de cumplir.

Cuando el Cpk es menor que 1 se dice que el proceso no es
capéz de cumplir.

El valor recomendable como minimo para el Cpk debe de ser 1.33, es
decir no basta con un Cpk de 1.0. '

Para aplicar los indices de capacidad del proceso es requisito que el
proceso se encuentre bajo control, es decir que no se presenten
causas especiales de variacién.

b.2) Gréficas de control de procesos (cartas de control).

Este concepto fue introducido por el Dr Walter Sherwart alrededor
de 1920. Este tipo de gréficas es util para controlar y aumentar la
calidad, confiabilidad, permite ademds conocer el estado de control
del proceso en cualquier momento, para seguir controlando este de
manera eficiente.

La gréfica de control es un simple dispositivo grifico para detectar
deficiencias en el control estadistico. Cuando un proceso estd
actuando bajo un sistema constante de causas fortuitas, se dice que
estd bajo control estadistico.

En las plantas industriales es una préctica comun el tomar datos de

la operacién y llevar gréficas de distintos tipos, se acostumbra a
medir las principales caracteristicas de calidad del producto que se
fabrique, se sabe que todos los procesos tienen un cierto grado de
variacion generada por una cantidad de causas inherentes al proceso
(causas comunes) y se sabe que en la operacién pueden llegar a
presentarse causas especiales. Las gréficas de control son
herramientas que permiten reconocer la presencia de ambos tipos de
causas para tomar acciones correctivas que se requieran, en el
momento.

31



Un ejemplo de una grifica de control se observa en la gréfica (3.b).

Existen cuatro cartas de control més comunmehte usadas, las cuales
son de acuerdo a la tabla 3.1

Tabla 3.1
distribucién limite superior limite inferior
carta Ggrifica  supuests linea centrsl  decomtrol  de control LIC
LSC

“X» Normal X X+AR X-AR

“R” Normal R DR DsR

“p” Binomial P p+3 p(l-p)n  p-3 p(1-p)n

“c” Poisson c ct3 ¢ c3c¢

Las constantes Az, D3 y D4 se obtienen de tablas (ref.No.7).

Las cartas X y R tratan con datos de medicion, mientras que las
grificas p y c tratan con datos de atributo.

La mejor maners de interpretar una grifica de control es siguiendo
las reglas que enmarcé el Dr Sherwart el cual menciona que el
modelo de la variacién es no natural 6 se dice que el proceso de
variacion observado estd fuera de control 6 comportamiento anormal
en una grifica de control si se da cuslquiera de las siguientes
situaciones:

Regla no.1.- Un sélo punto cae fuera de los limites de control, més
allé de la zona “A”.

Regla no.2.- Dos de tres puntos consecutivos caen en la zona “A” 6
fuera de los limites.
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Regla B0.3.- Cuatro de los cinco puntos consecutivos caen en la
zona “B" 6 més alld.

Regla no.4.- Ocho puntos sucesivos por arriba de la linea central en
cualquier zona o bien por abajo de la linea central. -

Regla no.8.- Existe tendencia a limite central cuando ocurran 15 6
mds puntos consecutivos que todos caen dentro de la
zona “C", sin importar si es arriba o abajo de la linea
central,

Regls mo.6.- Existe tendencia a limites, cuando ocho puntos
consecutivos caen en la zona “C” o més allé.

Regla mo.7.- Existen ciclos, cuando los puntos se mueven hacia
arriba y hacia abajo constantemente, no hay nimero de
puntos definidos para concluir que es anormal, sin
embargo es fécil apreciar cuando sucede.

Regla no.8.- Existen tendencias, cuando siete puntos se mueven
hacia arriba 6 hacia abajo, por lo cual también es un
comportamiento anormal en una gréfica de control.

b.2.1)Graficas tipo XR

Las grificas tipo XR son grificas de control las cuales se basan en ir
anotando los valores obtenidos para observar que tan alejsdos se
encuentran de los valores medios.

Para definir los limites de este tipo de grafica se consideran 3
desviaciones estindar hacia arriba de la media de los valores y 3
desviaciones hacia abajo, si se gréfica un valor y éste cae dentro de
esos limites se considera que ese valor estd dentro de los limites de
control.

Asi mismo, en la parte inferior de la hoja se realiza otra grifica
obtenida de los rangos (el rango es una medida de la dispersion de
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los datos) de los valores medios para saber que tan descontrolado se
encuentra el proceso

R=Xmax, - Xmin.
Esto se hace para cada par de valores y el resultado se anota en la

gréfica correspondiente de rangos, (ver grifica 3.b.2).

Para anotar los limites de control superior ¢ inferior de las dos
gréficas anteriores se toman en cuenta las siguientes formulas:

LSCx = media + E:R
LICx= media - E:R
LSCr=DR

LICx=DR
 Utilizando los valores de la tabla (3.b) segin el nimero de muestra.

TABLA DE CONSTANTES PARA MEDICIONES INDIVIDUALES

Tabls 3.b
n E: Ds . Ds
2 2.660 - 3.267
3 1172 - 2.574
4 1.457 - 2.282
S 1.290 - 2.114
6 1.184 - 2.004
7 1.109 0.076 1924
8 1.054 0.136 1.864
9 1.010 0.184 1.816
10 . 0975 0.223 m
ref. No. §



La filosoffa de control total de la calidad se basa en el mejoramiento constante
del proceso a fin de preveer que no se elaboren productos con defectos, para
ello un elemento fundamental de esta filosofia es el control de procesos, un
factor muy importante dentro de control de procesos es !a variacion que se
puede generar debido a causas comunes o especiales, definiendo causas
comunes aquellas que estin presentes en el proceso siempre y por lo tanto
estan produciendo variacién en todo lo producido, y causas especiales son
aquellas que no estdn presentes siempre, si no que aparecen de repente
generando un descontrol y por lo tanto, no afectan la totalidad de lo
producido, sino la parte que se produjo mientras estuvo presente la causa
especial.

La aplicacién prictica del control estadistico del proceso requiere la
utilizacion de datos generados por e! mismo proceso que se desee controlar,
para conocer el comportamiento de un proceso cualesquiera tenemos tres
opciones: '

i) Observar y medir el comportamiento del proceso una vez tomada una
pieza producida y en base a dicha observacion asumir el
comportamiento del proceso.

ii) Observar y medir la totalidad de lo producido en el proceso para .
obtener una verdadera realidad de su comportamiento.

iif) Observar parte de lo producido en el proceso y utilizar esa
informacion para inferir en el verdadero comportamiento del
mismo.

Seleccionar la opcién primera (i) seria incurrir en-un grave error ya que el
medir y observar el comportamiento de una pieza producida no puede
representar el comportamiento de todas las demds producidas en un periodo
de tiempo, por lo que se puede caer en un error tipo 1 6 un error tipo II de
acuerdo a los mencionados en la teoria del muestreo. (ref. no. 40).

La opcién (ii) es conocer el verdadero comportamiento del proceso y dado

que se observa la totalidad de lo producido, en términos estadisticos sc habla
dela poblacién total o universo, es la opcién con menor margen de error, no
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obstante en términos pricticos generalmente no se lleva a cabo por los costos
extras asi como las travas que se tendrian para producir.

Utilizar la opcién (iii), tomando una parte de lo producido (muestreo del
proceso) y en base al comportamiento de esos datos inferir el comportamiento

total. Esto ¢s lo que se realiza normalmente en la industria por econdmico y
aproximarce mucho a lo que sucede en la realidad,

" C) TECNICAS DE EVALUACION ACTUALES

Una de las técnicas actuales es el anélisis y medicion de) trabajo (AMT), esta
técnica tiene el propésito de ayudar a la administracion a obtener el uso
optimo de los recursos humanos y materiales que estdn a disposicién de la
organizacion para llevar a cabo el trabajo, esta técnica tiene tres aspectos:

1) La utilizacién més efectiva de la planta y del equipo.

2) La utilizacion mis efectiva del esfuerzo humano,

3) La evaluacion del trabajo humano.

La frase de anlisis y medicion del trabajo se utiliza para asociar dos grupos

de técnicas distintas aunque completamente interdependientes.

Las técnicas a las que se refiere, por una parte trata de la manera como se
efectua el trabajo (es decir el método); y por la otra del valor o contenido del
trabajo de la tarea en si; aunque esta distincién es conveniente para fines de
instruccion, no debe tratar de extenderse ya que mientras en la préctica, los
especialistas individuales pueden dedicar la mayor parte a uno u otro campo,
desde el punto de vista de una organizacién como un todo, se pierde una
porcién importante de los beneficios del andlisis y medicion del trabajo si se
intenta utilizar cualquiera de estos grupos de técnicas sin utilizar en forma
adecuada los otros.
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- C.1) ADMINISTRACION POR OBJETIVOS, Esta técnica menciona
que las metas organizacionales globales debidamente desarrolladas
y aplicadas, juegan un papel importante en el éxito de cualquier
empresa. No sblo proporcionan la base para la seleccion de los
recursos, sino que guian la formulacién de los planes de largo y
corto alcance, de las politicas y de los procedimientos empleados
para valuar el desempefio y el progreso de la organizacion.

Las metas especificas proporcionan los pardmetros que ayudan a
guiar las operaciones diarias de la empresa, es necesario traducir
las metas bésicas en objetivos especificos que sean tangibles y
significativos para las actividades cotidianas de la organizacién.

El proceso de asignar una parte de un papel importante 8 un
departamento determinado y después subdividir la tarea entre
secciones e individuos, crea lo que podria llamarse una jerarquia de
objetivo y subobjetivos; los subobjetivos de cada  subunidad
contribuyen con aquellos de una unidad mis grande, de la cual
forma parte. Las tareas especificas para individuos determinados se
derivan de las metas organizacionales que no son estéticas ni
autométicas. Las fluctuaciones en el ambiente operante exigen
revisiones importantes y consecuentemente requerirén ajustes en la

jerarquia.

La esencia misma de la administracién implica coordinar las
actividades de la gente para el logro de estos objetivos, por
consiguiente una de las principales labores del administrador es
definir e interpretar claramente las principales metas
organizacionales; proceso que .incluye el desarrollo de una
jerarquia de objetivos para integrar las actividades individuales en
una expresion del propdsito organizacional.

Ls administracién por objetivos es una técnica para facilitar el
proceso del establecimiento de metas de las organizaciones, es
también una filosofia que refleja una forma pro-activa y no re-
activa de administracion orientads hacis la obtencién de resultados,
¢l punto central de esta técnica es Ia de cambiar y mejorar tanto is
eficacia individual como 1a organizacional.

n



La administracién por objetivos es también un proceso que
consiste en una seric de pasos interdependientes e
interrelacionados:

1.- La formulacién de un enunciado claro y conciso de los
objetivos.

2.- El desarrollo de planes de accién realistas para su logro.
3.- Larevision y medicion sistemética del desempefio y del logro.
4.- La toma de las medidas correctivas necesarias para lograr los

resultados planeados.

Si analizamos los cuatro puntos anteriores podemos mencionar que
los clementos clave en el proceso de la administracién por
objetivos son:

a) Establecimiento de las metas.

b) Planeacién de Ia accién.

¢) Autocontrol.

d) Revisiones periédicas del progreso.

La administracién por objetivos es un sistema de sdministracién
disefiado para facilitar: ‘

La planescion y el control organizacional.

La organizacion y la designacion de labores.

La solucién de problemas y la toma de desiciones.
La motivacion.

El autocontrol.
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Asf como otras funciohes_ y actividades administrativas, permite
ademds que algunas de las cosas que la organizacion estd haciendo
(quizés - desordenadamente) se hagan en una forma légica y
sistemdtica, actividades tales como:
La evaluacién del desempefio..
El desarrollo del gerente.

| La compensacion.

La plm.iﬁcucidny de la mano de obra.

Todas estas actividades deben ser integradas significativamente en el sistema
de la administracién por objetivos.
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CAPITULO 1V
| METODOS DE EVALUACION
DELA
" PRODUCTIVIDAD



INTRODUCCION

Existen muchas maneras de obtener informacion basada en la productividad.
Los meétodos seleccionados generalmente consideran costo, tiempo y
disponibilidad de mediciones vélidas, confiables, Pero el énfasis igual deberia
estar en las habilidades tinicas de los empleados y en la naturaleza especifica
del trabajo que esta siendo realizado. ‘

En el presente capitulo mencionaremos los métodos de evaluacion estindar de
Ia productividad asf como procedimientos estadisticos para la interpretacion
de la informacién que son actualmente utilizados en la industria, para esto los
métodos de medicion van desde ser cualitativos  descriptivos a cuantitativos
6 numéricos por lo que se complementan.

Los métodos utilizados para medir la productividad basados en principales
actividades de trabajo generalmente, producen resultados significativos a
pesar de que dichas actividades repetitivas son intrinsecas al trabajo.

a) INDICADORES DE LA PRODUCTIVIDAD.

El medir la productividad es un arte y una ciencia teniendo las principales
varigbles ~de: tiempo, energis, costo, receptividad personsl y
organizacional, E! conocer que tan seguido se utilizan las medidas, con
cuanto contribuyen, &l nivel estimado de precision, el costo aproximado, el
tiempo para implementarlas, receptividad de subordinados y subalternos todo
esto nos proporciona una amplia base de datos para una accion futura,

Los indicadores de Ia productividad los podemos dividir en;

a.1) Indicadores Humanos. Como indicadores humanos se definen todos
los relacionados directamente con la mano de obra, personal que
desarrolla la tares, nivel de vida del personal, experiencia laboral,
reaccion ante el cambio de tareas para el personal, el buen desempeito
del personal en las tareas que le son encomendadas.
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22) Indicadores ounniilcionlles. Se Definieron a todos los
relacionados a la administracién de la empresa, asi como su
estabilidad con respecto a la competencia.

8.3) Indicadores Financieros. Como indicadores financieros definiremos
todos los relacionados al costo de la fabricacién del bien o servicio
por ¢l cual funciona la empresa, dentro de los cuales se consideran:
La recuperacion de la inversion.

Ventas,
Ganancia.
Ausentismo.
Movimiento de personal.
" Desperdicios 6 perdidas.
Empleados 6 clientes satisfechos.

Clientela y lealtad del empleado.

La medicién de la productividad es sélo una manera de examinar y
" retroalimentar las finanzas de cualquier empresa; pero se debe

comprender que el sélo hecho de medir la productividad no es suficiente,

se deben de utilizar los pardmetros encontrados para mejorar siempre la

productividad.

Las mediciones tradicionales utilizadas incluyen evaluaciones de

rendimiento: cantidad y calidad de la salida, comparando ambos con un
nivel especifico aceptado con otras medidas de eficacia y eficiencia.
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La utilizacién, contribucidn y el nivel estimado de precision estan
relacionados idealmente y los mejores métodos deberian ser aquellos que
mas contribuyan a la informacion de productividad.y sean precisos.

b) Fuentes de informacién para utilizar un método cualitativo:
b.1) Entrevistas (encuestas, cuestionarios, notas).
b.2) Estudios de casos.

b.3) Evaluacin libre de objetivos.

Con respecto a las entrevistas (b.1). Esta fuente de informacién es algo
limitada porque los participantes y el personal pueden reportar sélo sus
percepciones sobre lo que se ha discutido. Los puntos de vista y las

- percepciones estdn generalmente distorsionados por el prejuicio personal,
Ia ansiedad, la politica, o la falta de concientizacién.

El estudios de casos (b.2).'recoge y organiza material pertinente para la
actividad “ de un tipo”, una persona especifica o conjunto de actividades
estudiadas en detalle, los datos analizados y los eventos explicados.

Las adiciones de informacién gradual, continuan para estudiar los casos en
los cuales demuestren cambios en el rendimiento y registran cuando
ocurren los cambios por primera vez.

La informacion utilizada en el modelo debera representar una amplia gama
de dreas para que se puedan tomar decisiones o predicciones vélidas,
confiables.

La vilidez de los modelos depende de las teorlas y la informacion utilizada
para construirlos, asi como del valor de los datos utilizados. Los modelos
deberan ser confiables, y dar resultados consistentes cuando se les utilice
en las mismas o similares situaciones.
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Evaluacion libre de objetivos (b.3). Este ¢s un método inductivo, que
utiliza los datos de un amplio conjunto de verdaderos cventos. Este
método ayuda a determinar cudn bien se demuestran ciertos efectos o
acciones, \

Los propésitos de la evaluacion libre de objetivos son:

a) Evitar riesgo de perder resultados importantes no anticipados por
utilizar un enfoque muy restringido.

b) Remover las implicaciones negativas de descubrir o revelar efectos
principales muy importantes, no anticipados por utilizar un
enfoque muy restringido.

¢) Eliminar los consecuentes prejuicios perceptuales y del evaluador.

d) Mantener la objetiviM ¢ independencia en todas las evaluaciones.

Lo que se requierc para aplicar la evaluacién libre de objetivos:
a) Recoger informacion directamente sobre lo qué se estd haciendo.

b) Evaluar la eficacia sin centrarse sélo en el resultado u objetivos
finales.

¢) Considerar ¢l papel y el valor de las variables de entrada ¢

intermedias.

En ¢l presente trabajo de tesis se mencionardn los dos métodos de medicion
sobre la productividad mds importantes que s¢ conocen actualmente y estos
son:

1) Métodos en el amlisis de la informacién cualitativa (métodos
cualitativos).
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Los métodos de evaluacion cualitativa le permiten a uno agrupar y
examinar informacion diversa que elude la mayoria de las formas de
medicién precisa. Los datos obtenidos de estos métodos ayudan a
validar las mediciones cuantitativas.

Los métodos cualitativos son fuente util de una amplia gama de
informacién descriptiva.

Si el obtener informacién significativa, relacionada con el trabajo,
interrumpe el rendimiento normal, los enfoques cualitativos simples
son un buen primer paso, particularmente en los programas nuevos en
desarrollo.

Debido a la naturaleza evolutiva del trabajo, los criterios establecidos
para la cvaluacién de rutina necesitan una actualizacién y revision
constante. La informacién cualitativa puede requerir métodos de
evaluacion, interpretacion y prediccion especializada, generalmente
creativos. El valor de la informacion esté siempre intensificado cuando
se utilizan los métodos esténdarizados apropiados.

Los métodos cualitativos utilizan la deduccién, o involucran el
razonamiento de los principios generales a las conclusiones l6gicas,

especificas.

Los métodos que se utilizan para analizar la informacion, en este tipo
de métodos son:

1.1) Método de evaluaciones de proceso.
1.2) Método de resultados individualizados.
1.3) Método de evaluacion formativa,

1.4) Método de evaluacion acumulativa.
1.8) Método de triangulacion.

1.6) Método de evaluacion enfocada en la utilizacién,
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1.1) Método de evaluacién del proceso. Afecta en la manera en que
se produce un producto. El entender y describir las dindmicas
internas de las operaciones, como se relacionan con las personas,
productos y servicios, ejemplo, el separar y observar todos los
procesos que contribuyen al buen servicio al cliente es dificil y
lleva tiempo, pero es esencial para mejorar el servicio,

1.2) Método de resultados individualizados. Estos métodos estan
disefiados para personas especificas, servicios o resultados
esperados. Ya que como se sabe dos personas no son
exactamente iguales, Los métodos estan disefiados para
acomodar los entornos variables y los niveles de experiencia de
las personas o procesos siendo evaluados o medidos.

1.3) Método de evaluacién formativa. Este método es utitizado para
recoger informacién a lo largo de un proceso o proyecto
particular, Esta secuencia de principio a fin s¢ centra en la
calidad cuando se splica a personas, servicios y productos.
Regularmente se comunica 1a informacion a los empleados y 1a
retroalimentacion constructiva es pertinente, es fundamental que
Ia tarea sc de a la mayor brevedad para que este método cumpla
su cometido, esto ¢s con !a finalidad de lograr un mejoramiento
en la calidad tanto del producto como de la mano de obra.

1.4) Método de evaluaciénm acumulativa. Este tipo de evaluacion se
presenta al final de un proyecto o al final de un periodo de
tiempo, a pesar de que la informacién puede estar ficilmente
disponible en cualquier momento, esta evaluacién implica
trabajar con los datos acumulados o finales. La mayoria de las
evaluaciones de rendimiento y eficacia de los programas de
capacitacién son acumulativas,

1.5) Método de triangulacién. Este método adapta diversos tipos de
datos en un todo cohesivo. Los principales factores son:

a) Fuente de datos.

b) Tipo de datos.

c) Perspectiva,

d) Prejuicio del investigador,
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La triangulacion es una de las diversas maneras de analizar y
poner orden a varios tipos de informacion cualitativa,

En la triangulacion el evaluador puede tomar precauciones
contra la acusacion de que los resultados del estudio son
simplemente un artefacto de un sélo método, una sola fuente de
informacion o un sélo prejuicio del investigador.

1.6) Método de evaluacion enfocada en la utilizacién. Esta
estrategia se basa en la necesidad. No se decide ¢l contenido de
antemano. Los primeros pasos son para identificar y organizar
personal directivo especifico y usuarios de la informacién, por
ejemplo, los supervisores, clientes y averiguar exactamente lo
que necesitan. Cualquier método establecido puede ser utilizado-
si su enfoque principal estd sobre la utilizacioén.

2) METODOS DE EVALUACION CUANTITATIVOS

El saber qué medir es tan importante como el saber medir, una base sélida
para la medicion es la de saber elegir un buen sistema de medicion.

Los sistemas de medicion existentes equilibran las fuentes disponibles de
informacién basada en el logro de registros y los reportes contra los
nuevos métodos de medicién, Los métodos de evaluacién cuantitativos
sirven para dos propdsitos;

1) Su amplio alcance de contenido combina lo nuevo con lo viejo.

2) Son menos costosos que los métodos totalmente nuevos, ya que se
pueden expandir y mejorar, no reemplazarlos totalmente.

La disponibilidad de dato:, la necesidad de medicion, el tipo de
trabajo que esta siendo evaluado, las habilidades y entorno de
aquellos involucrados afectan la eleccién de los métodos de
medicion,
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El logro relacionado con el trabajo es medido y documéntado de
alguna manera en toda la organizacién, Las fuentes obvias son los
empleados mismos y los registros detallados bien mantenidos.

Los datos adquiridos diariamente se agregan gradualmente al
almacen de informacion disponible. Se pueden analizar los datos
por patrones, discrepancias ¢ tendencias. Los registros de logro
personal y organizacional pueden ser fuentes de informacién
basada en la productividad (tomando para ésto, indicadores de
productividad).

El conocer cuanta informacion existe, asf como su confiabilidad, es
una base muy importante para poder definir algunos de los
indicadores de productividad para evaluar al personal de alguna

empresa.

Algunas fuentes de informacion para evaluar los logros del
personal de empresas y poder definir si ese personal puede o no ser
productivo son las siguientes:

1) Registro de las actividades y logros pasados y presentes de las
evaluaciones de rendimiento u otros registros.

2) Criterios basados en los anlisis de los trabajos y descripciones de
las funciones.

3)Las creencias de los empleados sobre las expectativas de los colegas
y supervisores.

4) Criterios de contratacion cuando el empleado fue contratado
incluyendo los principales criterios de rendimiento discutidos en la
entrevista,

8) Informacion cualitativa de la observacion, notas, entrevistas U otras
fuentes pertinentes que definitivamente afecten la productividad.

6) La necesidad demostrada para capacitar basada en el rendimiento y

produccion inferior al promedio, los petitorios de los empleados en
cuanto a capacitacion y desarrollo,
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Algunas fuentes de informacién para evaluar los logros de la empresa y
poder definir si la organizacién puede o no ser productiva son las
siguientes:
1) Conocer la limitacion 6 detalle de lo qixe no se puede hacer 6 no se
pueda hacer lo suficientemente bien para ser eficaz, en funcién de
los costos.
2) Las comparaciones de los objetivos fijados de departamento,

seccién, gerencia, organizacién con logros obtenidos en
determinado lapso de tiempo.

Otras fuentes de informacion muy importantes son los clientes pm'ello
debemos de conocer:

1) Necesidades no cubiertas de clientes (dentro y fuen de la
organizacion), proveedores, subcontratistas.

2) Errores, rechasos, despérdicios, reparaciones, defectos,. quejns del
cliente.

Los métodos cuantitativos se dividirén en seis grupos principales los cuales
son:

8) Anilisis del trabajo y esténdares.

b) Enfoques de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba.
¢) Directos ¢ Indirectos.

d)Informales.

¢)Semi-formales.

f)Formales.
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Los métodos anteriores de evaluacion cuantitativos se analizarén uno por
uno. -

- 8) Método cuantitativo de andlisis del trabajo y estdndares.

Para este método cada trabajo 6 tarea es clasificado de acuerdo con el nivel de
habilidad del individuo.

Se califica la dificultad en una escala de siete puntos, luego se examinan las
tareas en términos de cudn seguido ocurre una cosa (frecuencia), cuanto
esfuerzo se emplea para hacerlo, y por cuanto tiempo se ha realizado.

Los valores estadisticos asignados a cada una de estas categorias ayudan a
ubicar en perspectiva los criterios de trabajo a ser utilizados en la medicién de
productividad.

Medir el logro comienza con un complejo anilisis de los trabajos realizados
de mancra consistente, incluyendo las habilidades requeridas y el nivel de

dificultad.

" Para cjemplificar ¢l método de andlisis del trabajo y desarrollo de criterios
para la medicién de productividad se tomard como guia la tabla 4a.1.



Tabla 4a.1

m——

Activided Jpersona (1) [persons 2 [persona {3) [persona (4)

TrabsjorTeren
)]

lmm de habllided  (2}]

alificacién de nivel
dificulted
(3)

% de tismpo
rendido
(4)

qu de peso de 10 (B)

% de esfuerzo
utilizedo
(6)

[lau de peso de 10 (7)

llcu de peso de 10 (9)

{Noveto)
1a. elacclén
(10)

{Norma))
_Emndlm 20. sleccion
{11

(Experto)
3. eleccion
{12)

Comsntarios:

Recomandaciones:
Facha: Trabejo evaluado por:
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A continuacion se definirdn los conceptos bésicos de Ia tabla anterior:

Trabajo/Tarea (1): Seleccione los trabajos o tareas principales realizados de
la descripcién de la funcion original del trabajo. Si no hay una descripcién del
trabajo, se debe de elaborar una. Enumere los trabajos o tareas que s¢ realizan
frecuentemente en el drea de trabajo. '

Nivel de habllidad requerido.(2): Clasifique cada trabajo en componentes de
trabajo centrales, tinicos 6 dindémicos. '

Nivel de dificultad.(3): Califique el nivel de dificultad utilizando una escala
de siete puntos, para aumentar la precisién se pueden desarrollar definiciones
_ operacionales para cada punto de la escala,

Frecuencia.(4): Determine cuin seguido se realiza cada trabajo 6 tarea. A
pesar de que esto puede inicialmente estar basado en estimaciones, la
frecuencia deberia. provenir de observaciones 6 comportamientos
documentados.

Asigne valores estadisticos.(5): Utilizando los pbrcentajes determinados en
¢l paso anterior, asigne un valor estadistico a cada trabajo 6 tarea.

Esfaerzo.(6 y 7): Determine cuinto esfuerzo se realiza para cada trabajo y
luego asigne valores utilizando el criterio de que a mayor esfuerzo se da el
valor més alto de la escala, '

Tiempo.(8 y 9): Mida el periodo de tiempo en que se realiza la tarea y
fundamente este nimero en por lo menos una semana tipica. Asigne valor
estadistico de acuerdo al tiempo que sc lleva cada tarea.

Estdndares.(10, 11 y 12): Existen estdndares para cada trabajo, sin embargo
es comiin desarrollar unos especificos a sus necesidades. Los empleados y
supervisores pueden desarrollarlos en forma conjunta. Algunos criterios son
aplicables a toda la industria, mientras otros se relacionan a un trabajo

particular.
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Los estdndares flexibles o los diferentes niveles o rangos de rendimiento
aceptable dentro del mismo criterio, facilitan las diferencias individuales en la
experiencia, motivacion y la capacidad.

Las personas recien contratadas, inexpertas, ocupadas aprendiendo el trabajo,
es muy dificil que rindan inmediatamente al mismo nivel que las personas
expertas,

Las tres columnas para los estindares facilitan espacio para enumerar las
primeras, segundas y terceras elecciones. no obstante, los diferentes niveles
del mismo criterio pueden ser registrados, esto puede ser util cuando las
personas son nuevas en el trabajo o estan aprendiendo el trabajo.

Se utilizan los estindares para determinar cémo contribuye el rendimiento al
esfuerzo de toda la organizacion, asi como para detectar los cambios en las
variables de salida y para establecer sueldos base u otros criterios especificos
para propdsitos de comparacion, Cuando los estandares realistas han sido
desarrollados, los logros de las personas, grupos y departamentos pueden ser

comparados.

b) Enfoques de arriba hacia abajo y de abajo hacla arriba.

Estos métodos examinan cuén bien logran los trabajadores los objetivos o
metas organizacionales,

En el enfoque de arriba hacia abajo, las principales fuentes de datos consisten
en variables de salidas (mediciones de costos, tiempo y esfuerzo).

En el método de abajo hacia arriba, las afirmaciones de objetivos y metas son
utilizadas para clarificar la misién y estrategias de la organizacion. Este
método es extremadamente qtil y cominmente usado. Cada papel en la
organizacion es analizado.

Las contribuciones individuales estdn integradas con los objetivos, las

estrategias y las misiones organizacionales. Este enfoque provee una
oportunidad para la participacion individual. Las evaluaciones resultantes del
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rendimiento individual pueden ser utilizadas para las evaluaciones de
rendimiento.

¢) Método directo versus indirecto.

Los enfoques directos utilizan la observacion y medicion del rendimiento en
¢l trabajo.

Los métodos indirectos generalmente son subjetivos ¢ incluyen reportes
verbales de supervisores, colegas y subaltemos. Los reportes subjetivos
pueden carecer de informacion complementaria y pueden contener
inferencias, suposiciones o rumores.

La utilizacion de ambos métodos es generalmente una preferencia personal.
La disponibilidad y el presunto uso de la informacién son consideraciones
fundamentales.

- d) Método de medicién informal.

Este tipo de métodos puede tener una base cuslitativa, como en las
entrevistas, documentos o estudios de casos. La informacién obtenida puede
ser utilizada para sustentar los resultados de otras fuentes. Los métodos
tratados son:

d.1) Datos historicos.

d.2) Programacion de intervalo corto.

d.3) Estudios de tiempo.
d.1) Datos histéricos. Los registros de rendimiento pasado, algunas veces

considerados la manera mas simple de medicion del trabajo, muestran el
logro no lo que se deberia haber hecho. '
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El trabajo habra sido medido en una forma numérica, como las unidades
de produccion o logro.

Las escalas de medicioén u otros datos numéricos basicos originados en la
informacién de la produccién proveen puntos de referencia, o pautas, no
estindares flexibles o estindares para comparar la produccion o el
rendimiento futuro,

d.2) Programacién de intervalo corto. Esta es principalmente un enfoque,
no una técnica. Una caracteristica determinada de trabajo realizado a lo
largo del dia es medido. Ejemplo; niméro de unidades producidas
durante un intervalo de cinco minutos en periodos de tiempo especificos
durante la jornada de trabajo.

d.3) Estudios de tiempo de reloj pulsera. Estos estudios son también
conocidos como enfoque hermano mayor. Los posibles problemas son
que las personas que estin siendo observadas no trabajan a un nivel
realista. Un tiempo pueden estar nerviosas y rendir pobremente, otro
tiempo pueden trabajar brevemente a un alto nivel para hacer una buena
impresion,

Los observadores que no estin capacitados en técnicas de precision pueden
cometer errores de registro o sincronizacion, errores de juicio o errores de
prejuicio.

La confiabilidad entre los evaluadores es una cuestion critica. La informacion
obtenida puede ser incorparada a los métodos existentes o servir como base
para desarrollar nuevos métodos de medicion.

¢) Métodos semi-formales. El muestreo laboral y los estudios de tiempo
escalonado distinguen el tiempo productivo del tiempo no productivo.

¢.1) Muestreo laboral. Este método se basa en las observaciones de
empleados en el trabajo. La cantidad de trabajo realizado es
informado en unidades significativas, proyectos, cartas escritas,
llamadas hechas, servicios para clientes, o ventas finalizadas.
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Estas unidades pueden ser analizadas y comparadas. Debido a la
diversa naturaleza de algunas actividades complejas, es muy
dificil mostrar adecuadamente el comportamiento y obtener
resultados significativos.

Para este método el trabajo cumplido es comparado con tablas o
criterios de rendimiento estadisticamente vélidos, desarrollados
para una clasificacién del trabajo especifica, por ejemplo, niimero
de actividades realizadas en un intervalo de tiempo.

e.2) Estudios de tiempo escalonado o registro propio. Este es un
enfoque participativo a la medicion del trabajo. Los empleados
deben entender claramente el propésito de la medicién. Los
empleados registran lo que estdn haciendo, cudndo lo estdn
haciendo y la cantidad de tiempo completado durante un intervalo
de tiempo fijo.

Para esto se prepara una lista de actividades que estdn siendo
realizadas. Es entonces posible utilizar esta lista para determinar
cdmo se gasta el tiempo; que actividades se realizan, y cudnto
trabajo es procesado. La informacién obtenida mediante esta
técnica podria ser utilizada en la tabla 4a.1

f) Formal. Este método para medir la productividad indica que las tareas
deben de ser altamente estructuradas y para ello se define:

f.1) La técnica de tiempo y movimiento el cual inicio Frederick
Taylor y Frank b, Gilberth En la década de los afios veintes (ref.
No. 67).

En la actualidad las industrias que conocen los tiempos de
fabricacién pueden esperar que su trabajo sea eficiente, ya que
independientemente de la actividlad que desarrolle, es
indispensable la determinacién del tiempo de trabajo, el buen
control y el planeamiento de éste.

Es esencial que los trabajadores conozcan los modos para
obtener la informacién necesaria relativa a los tiempos de
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trabajo, deseando establecer normas de produccién en forma
general que sean aplicables, a un sin fin de personas y no
unicamente a un tipo de casos.

El objetivo principal de medir el trabajo es para investigar y asi
poder implementar métodos que reduzcan finalmente el tiempo
improductivo, movimientos innecesarios de material 6 de
operarios, sea cual fuere su causa, ademds fijar los tiempos tipo
de ejecucion del trabajo, para que en el futuro al existir tiempo
improductivo pueda ser facilmente detectado, ya que deja al
descubierto deficiencias, en especial del personal técnico.

El estudio debera realizarse con el conocimiento de los operarios
y sus representantes, ya que para obtener la cooperacion de los
integrantes de la planta es indispensable dar a entender que el
estudio se realizard dentro de un marco de justicia e igualdad y
no sélo buscando defectos de los trabajadores. Para este estudio
se utiliza una caméra cinematogrdfica para filmar cada
movimiento de los empleados al estar realizando sus actividades
cotidianas, un cronémetro para medir el tiempo en que se tardan
en desarrollar una tarea, y una cinta métrica, para saber las
distancias exactas que tuvierdn que recorrer. ello les permitira
realizar estudios cualitativos y cuantitativos detallados sobre la
productividad de las personas.

f.2) La técnica de estudios de cronémetro. Estos pueden ser més
formales que los estudios de tiempo de reloj pulsera (analizado
dentro de los métodos informales). Los principales estindares
para la aplicacién de esta técnica incluyen la suficiencia de los
intervalos de muestreo y la confiabilidad de los métodos de
informar y registrar.

g) Control total de la Calidad (CTC). El presente tema esta basado en el
método del Dr. k. Ishikawa (ref. no. 29) del cual su lema es: “mediante el
control total de calidad con la participacion de todos los empleados,
incluyendo el presidente, cualquier empresa puede crear mejores
productos (o servicios) a menor costo, al tiempo que aumenta sus ventas,
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mejora las utilidades y convierte la empresa en una organizacién
superior”.

La nueva era econdmica consiste en mercados globales, estdndares
internacionales de calidad (normas ISO 9000 (Ref. no. 6), normas N1J),
calidad competitiva que permita el acceso al mercado, premlos nacionales
de calidad (con respecto a circulos de calidad, equipos de mejora, control
de calidad, control de procesos).

Los obstaculos para lograr dentro de las empresas una mejor calidad en
nuestros productos son principalmente:

a) Filosoffas de administracion obsoletas:

* Por falta de conocimiento del trabajo.

b) Cultura organizacional:

* Por falta una educacion organizacional

¢) Falta de conocimiento:

* Por falta de conocimiento técnico para saber como mejorar el trabajo.

d) Complejidad:

* Por falta de procedimientos de trabajo simples.

¢) Burocracia:

* Por parte de algunas areas.
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Como resultado de lo anterior es importante adoptar nuevas filosofias de
administracion para la produccion,

El control total de Ia calidad (CTC). Es una filosofia de direccion dedicada
a crear y conservar clientes leales, a través de la mejora continua de todos los
productos, servicios y procesos de la organizacion. Por lo cual requiere la
participacion activa y continua de todos los empleados en un ambiente que
promueva la innovacién y el trabajo en equipo.

Para una eficdz aplicacion de esta filosofia debe iniciarse con una adecuada
educacion de la misma, para el personal y seguir un proceso permanente de
educacion.

El concepto de Control total de la calidad fue originado por ¢l Dr, Armand V.
Feigenbaum cuando publico un articulo sobre control total de la calidad en la
revista Industrial Quality Control en mayo de 1957.

Segin Feigenbaum, el control total de la calidad puede definirse como un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los
diversos grupos en una organizacion de modo que sea posible producir bienes
y servicios a los niveles mds econdmicos y que sean compatibles con la plena
satisfaccion de los clientes.

El CTC exige la participacion continua de todas las divisiones, incluyendo las
de mercado, disefio, manufactura, inspeccién y despachos. Temiendo que la
calidad, tarea de todos en una empresa se convirtiera en una tarea de nadie,
Feigenbaum sugiri6 que el CTC estuviera respaldado por una funcién
gerencial bien organizada cuya Unica 4rea de operacion fuera de control de
calidad,

La importancia de crear lealtad en el cliente se sustenta en el hecho de que un
cliente puede cambiar de proveedor, sin embargo un cliente leal por ningun
motivo cambia, por consiguiente para crear y conservar clientes leales es
necesario proporcionarles més de lo que esperan, basandose en la calidad del
servicio o producto y costo del mismo; siendo estas dos variables las que
determinardn ¢l valor hacia el cliente.
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El (CTC) nos permitird realizar cambios bien orientados y seguros,
permitiendo una mejora constante en el producto 6 servicio. Es necesario
indicar que para aplicar esta filosofia tenemos que superar dos etapas:

ler. Etapa: Esta etapa denominada de la “limpieza”, que a su vez se
subdivide en tres pasos:

i) Conocer bien el proceso 6 servicio.
if) Minimizar errores 6 defectos del proceso 6 servicio.
iif) Reducir la complejidad del proceso 6 servicio.
Esta estapa es iterativa y puede ser necesario regresar del
paso iii) al paso i), para alcanzar la segunda etapa.
2a. Etnpi: Denominada de la remodelacion consta de dos pasos:
i) Estabilizar el proceso 6 servicio.
il) Mejoramiento del proceso 6 servicio,
_ En esta etapa se realizan cambios sustanciales en el servicio
o producto mediante las caracteristicas de calidad que el
cliente ha definido las cuales a su vez definiran las

caracteristicas del proceso o servicio, estos cambios se hacen
baséndose en el ciclo de Deming.



El ciclo Deming : planear - hacer - verificar - actuar

PLANEAR:

Identificer

re?uul:: d?sqﬁn oportunidades
Identificar siguiente Desarrollar teorias
paso

=

VERIFICAR: HACER:
Verificar resultados { Implementar plan

Estudiarlo Probar las

aprendido teorias
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La aplicacion de acuerdo al ciclo de Deming, es la siguiente:

~ L- PLANEAR
a) Objetivos; Definir objetivos especificos, distinguir objetivos de deseo.
considerando equipo. capacidad y proyeccion. ‘

b) Métodos; Definir los métodos para lograr los objetivos. Establecer

estindares en insumos, procesos (operaciones), de control de proceso
(factores a controlar) y procedimientos.

2-HACER

8) Capacitar; Dar educacion, capacitacion, adiestramiento o entrenamiento en
el tema de calidad, los objetivos especificos y los métodos para lograrlo.

b) Seguir ¢l plan; Desarrollar las operaciones y actividades de control del
proceso, de acuerdo a lo establecido en el paso (1).

3.- VERIFICAR

'l) Datos; Obtener datos o informacion correcta para la toma de acciones. Las
consignas: “Tiene que ser asi”, “Siempre ha sido asi”, no son vélidas.

b) Conformidad en resultados, Verificar la conformidad de los resultados con
los abjetivos.

4- ACTUAR

8) Remedio inmediato; tomar acciones correctivas, para remover el sintoma
(efecto) del problema.

b) Prevencion; tomar acciones correctivas, para prevenir la recurrencis,
removiendo la causa del problema, lo que implica investigacién y andlisis.
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Pasos para desarrollar radios de rendimiento.

1) Enumere las personas que deberdn de ser involucradas en varios niveles
dentro de la organizacién.

2) Revise diversas actividades y funciones por las cuales usted es
cominmente responzable, Mantenga en mente los objetivos personales, de
departamento y organizacionales. '

3) Determine el mejor método para obtener los datos de entrada. Los datos
deberdn ser validos y confiables. En el sector de servicios, los datos de
entrada son generalmente el esfuerzo empleado y el tiempo gastado. los
factores intermedios podrian ser pensar, aprender y motivar, la salida son
los productos completados. Los métodos para obtener la informacién
incluyen la informacion, las entrevistas los andlisis de informes.

4) Determinar cudn estrechamente se relacionan los indicadores al logro de
los objetivos personales, grupales y organizacionales.

8) Defina operacionalmente la entrada, los factores intermedios y la salida.

6) Identifique la informacion requerida para construir los radios de
productividad. Determine como y dénde se debera obtener la informacidn.
Asegurese de que la informacion sea actual y refleje cualquier cambio en
los requerimientos del trabajo, nivel de la persona realizando el trabajo o
procedimientos de trabajo,

7) Defina los estdndares o niveles especificos de rendimiento a ser
alcanzados. Los estandares deben mostrar adecuadamente el
comportamiento y deben proveer informacion significativa, confiable y
vilida, Los estdndares para toda la compailia, aceptados por la industria
deberan ser evaluados.

8) Los valores numéricos deben incrementarse cuando mejora la
productividad, si esto no ocurre existe algo mal en el sistema de medicién.

9) Comparar la informacién de los radios con otros estindares de
rendimiento.
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10) Revisar los logros y comenzar todo de nuevo, Esto es similar a completar
el proceso de retroalimentacion.

Una vez alcanzada la estabilidad del proceso en cuestion es necesario que se
establezca el objetivo, ya que éste orientard el rumbo a tomar hacia el
mejoramiento del proceso o servicio, asi como de Ia productividad, todo
enmarcado bajo las necesidades del cliente,

El objetivo debe constar de los pasos ya mencionados en el capitulo II
(indicador de direccion, indicador de caracteristica y la referencia del
proceso) y éste debe enunciar especificamente el resultado esperado al
mejorar el proceso. Basdndose en el valor que tiene el servicio o producto el
cual es funcion de dos variables:

1) Costo: El cual debe de ser cada vez menor devido a los factores
inflacionarios asi como al aumento en la productividad.

il) Calidad: Con una tendencia constante a aumentar.

valor=calidad/costo

Donde la calidad quedaré definida en base a las caracteristicas definidas por
el cliente.

Otra herramienta Gtil de la que se basa el método Control Total de la Calidad
(CTC) es el diagrama de causa y efecto, mejor conocido como diagrama de
Ishikawa, Fue desarrollado por el Dr. K. Ishikawa en la universidad de Tokio,
JAPON en 1953. El Dr. K. Ishikawa detect6 que el personal de una empresa
batallaba para identificar las causas de los problemas en el trabajo, que la
forma de hacerlo no era ordenada, no habia método. Este paso importante en
la solucion de problemas era dificil realizarlo porque unas causas dan lugar a
otras y a veces su relacion es muy compleja,



b) Diagrama de Causa - Efecto.

El uso del diagrama Causa - Efecto ademds de identificar causas, facilita el
entrenamiento y comprension del proceso, cuando el proposito es estabilizar
su control, aiin en situaciones complicadas.

AT g [l

> EFECTO

‘ causas
s causes

equipo smbiente

DIAGRAMA (4.1) de Causa - Efecto

Para la construccion de un diagrama causa - efecto se debe de tomar en
cuents:

Paso 1.- Definir el enunciado del efecto, el cual se obtendra suprimiendo
del enunciado objetivo, el indicador de direccion (del

diagrama).
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Paso 2.- Mediante una tormenta de ideas, establecer las posibles causas
de tal efecto.

Paso 3.- Definir categorias principales, para esto se puede uno gufar con
el método de las cinco m’s el cual define: Método, Maquinaria,
Dinero (Money), Medio ambiente, Mano de Obra. como se
indica en el diagrama (4.1).

Paso 4.- Construir ¢l diagrama de Causa - Efecto. Para esto se debe de
dibujsr cads causs en su categoria comespondiente,
adicionando subcausas cuando se considere necesario,

Paso 8.- Determinar las causas més probables:

1.- Se debe realizar un censo entre los integrantes del equipo
de trabajo pars elegir las causas que se consideren mds
probables.

2.- Tabular los resultados y elegir las tres causas que mis
votos obtuvieron.

Paso 6.- Desarrollar teorias de cambio para mejorar el proceso.

Otra de las herramientas en la que se basa el método (CTC) es el uso del

disgrama de Pareto, el principio de este diagrama fue desarrollado por
Wilfredo Pareto, un economista italiano del siglo XVII1, el fue el primero en
enfatizar el concepto de lo vital contra lo trivial a través de una relacién

matemitica.

Mis recientemente los expertos en control de calidad, Dr. Juran
(norteamericano) y el Dr. K. Ishikawa (japonés) han difundido y popularizado
esta herramienta para separar los problemas vitales de los triviales, con el fin

de realizar mejoras significativas en el trabajo.

La idea bisica del diagrama de Pareto es el de ordenar, comparar y dar

prioridad a los problemas representados graficamente.

Los pasos a seguir para elaborar un diagrama de Pareto son los siguientes:
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1.- Hacer una clasificacion de los factores 6 problemas a analizar de
acuerdo a su tipo, decida el periédo de tiempo para ¢l cual construira la

gréfica,

2.- Determinar los totales (la ocurrencia 6 impacto total) para cada factor &
problema a analizar segin la clasificacion anterior, determine el
porcentaje de composicion de cada problema respecto al gran total.

3.- Construya los ejes horizontal y vertical, anotando en el eje de las X’s el
tipo de problema, y en ¢l eje de las Y’s la escala de acuerdo al grado de
ocurrencia.

4.- Trazar las barras correspondientes para cada factor de acuerdo a su
total, sombree la barra mas grande para representar el problema

principal.

8.- Trazar la curva de ocurrencia y la escala de porciento de composicién
en el eje vertical derecho. Ejemplo diagrama (4.2), grifica (4.1), gréfica
4.2).

El diagrama de pareto ¢s una gréfica que representa en forma ordenada la

ocurrencia de mayor a menor de los problemas o factores sujetos a estudio.

Por tanto, este diagrama es generalmente el primer paso (después de la
obtencion de datos) para la realizacion de mejoras ya que representa y permite
comparar todos los problemas de un proceso o departamento a la vez para

decidir por cual empezar,

Juran ¢ Ishikawa fueron los que afiadieron al principio de Pareto la curva
acumulativa, cuya funcioén principalmente es para comparar porcentualmente
los problemas entre si, establecer objetivos concretos y confirmar efectos de

mejoras posteriores.
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‘ : - DIAGRAMA DE PARETO

Diagrama (4.2

Color % de
Solidos

TIPO DE PROBLEMA

En el diagrama 4.2, se presenta el nimero de veces que se
realiza una actividad contra el tipo de caracteristicas que s¢
determinan en el Iaboratorio de inspeccion de resinas,las
prucbas que se estin tomandoen cuentaen este diagrama

de pareto son:
PH
Viscosidad brookfield
Indice de acidez
color gardner
% de sblidos totales
% de mondnfero libre
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Grifica acumulative

— e —
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1 2 3 4
grétics (4.1) Tipo ée probleme

En la presente grifica se observa el mimero de sucesos contra
¢l tipo de problema ordenados de acuerdo a la ocurrencia
hasta alcanzar el total de sucesos sumados a este tipo de

~ grafica se le define.como curva o grifica acumulativa.

La manera como se encuentran ordenados en la curva es la
siguiente:

1)viscosidad
2)Indice de acidez
3)color gardner
4)% de sblidos totales
5)% de mondmero libre
6)PH
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i gréfica (4.2)

En la presente gréfica definimos que el total de nimero de
sucesos son un 100% y obtenemos el porcentaje
correspondiente de cada tipo de problema para asi costruir
I grafica acumulativa.
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SELECCION DE LA TECNICA 6 METODO DE EVALUACION

a) Criteros para seleccionar una técnica o método que permita obtener
indicadores para evaluar la productividad.

1) Fijar procedimientos justos, uniformes para la observacidn,
recoleccion de datos, andlisis e interpretacién en general. El
establecer criterios altos para la confiabilidad y validez intensifica
el valor de los resultados. El determinar si el rendimiento ha
cambiado es imposible sin los criterios.

2) Permitir que diferentes supervisores utilicen el mismo método
(observacion, entrevistas, ectc.) para medir (con criterios
operacionales definidos) atributos especificos (calidad de servicio
o producto), y obtener resultados confiables, compmbles (dentro
de los limites aceptados). Cuando los supervisores y subaltemos
trabajan juntos sobre los estindares, ambos aprenden y respetan
los puntos de vista de las otras personas.

3) Proveer medidas especificas o descripciones de limites aceptables
o condiciones para los logros comunes, puntos de referencia,
objetivos, o resultados esperados.

4) Los indicadores de productividad utilizados para evaluar el
rendimiento deberan basarse en un nimero adecuado de variables
de entrada (esfuerzo, entusiasmo, experiencia) y variables de
salida (motivacion, creatividad, cooperacién) que se¢ sabe que
separan el comportamiento productivo del no productivo.

8) Para las actividades de ventas o relacionadas al servicio, las
mediciones de productividad normalmente se centran en los
clientes satisfechos, en cuanto a calidad, cantidad, eficiencia,
equipamiento, entrega puntual.
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6) Involucrar a las personas que realizan el trabajo ya que son ellos
los que tienen una opinidn considerable sobre la mejor forma de
realizar el trabajo.

7) Las medidas que se realicen deberan ser lo més simple posibles.

8) Se deberdn incluir los procesos, el trabajo o productos sobre los

cuales los empleados tienen un poco de control. Sin el control, los

- empleados carecen de sentido de perseverancia o involucramiento

en el proceso del trabajo y rara vez estdn motivados para rendir
por sobre el nivel minimo.

9) Construccién de una tabla (si esto es posible). En la cual incluyan
los datos de salida (nimero de productos o servicios), provistos de
un periodo de tiempo especifico y nimero de personas requeridas
para producir estos.

10) Determinacion de un periodo base. Este periodo deberd ser un
periodo normal, no influenciado por eventos inesperados, como
los periodos de vacaciones. Ademds debera ser lo suficientemente
largo para determinar si los esfuerzos de trabajo se aproximan a lo
que se espera.

b) Justificantes de Ia técnica de evaluacién y / o0 método mis apropiado.

1) Mejorar la productividad en cuanto al consumo de aquellos
factores que afectan la produccién: Materias primas, Procesos
empleados, Equipo, Mano de obra, Factores financieros, Medio
ambiente, técnica 6 Método de trabajo.

2) Ei érea (Laboratorio de Inspeccion de Resinas), donde se desea
obtener indicadores para evaluar la productividad.

3) Mejorar los tiempos de respuesta que se tienen actualmente.
4) Poder evaluar el desarrollo del personal dentro del drea en estudio.

5) Aumentar la productividad del érea.
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Para alcanzar los objetivos del presente trabajo se utilizara el método de

control total de Ia calidad, usando como herramieata el ciclo de Deming,
descrito en el capitulo IV.

Las razones por las que se utilizarédn las herramientas de calidad de Ishikawa
y Deming, es porque son metodologias bien ordenadas, las cuales ayudan a
plantear problemas, asi como a encontrar soluciones a ese tipo de problemas,

llevando a cabo una secuencia légica, enfocada en el control total de la
calidad.
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CAPITULO VI

APLICACION DE LA TECNICA DE EVALUACION
Y/O

O

METODO DE EVALUACION

Wt
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APLICACION DE LA TECNICA DE EVALUACION Y/O METODO
DE EVALUACION.

a) Anilisis de las condiciones actuales, antes de aplicar alguna técnica. El
andlisis de las condiciones actuales se ilustra con una tabla resumida del
nimero de determinaciones que se llevan a cabo en forma mensual en el
laboratorio de inspeccién de resinas, para lo cual definiremos las
abreviaturas utilizadas en 1a tabla (V1.1) y en la tabla (V1.2):

VISC. B.; VISCOSIDAD BROOKFIELD

VISC. G.; VISCOSIDAD GARDNER

VISC. C.F.; VISCOSIDAD DE COPA FORD

L. A.; INDICE DE ACIDEZ

PH; POTENCIAL DE HIDROGENO

COLOR; COLOR POR COLORIMETRO GARDNER
%M. L.; % DE MONOMERO LIBRE

P. E.; PESO ESPECIFICO

% SOL.; % DE SOLIDOS TOTALES

PLACA; APARIENCIA DE APLICACION DE PELICULA

PRM; PUNTO DE REBLANDECIMIENTO
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b) Aplicacién del método seleccionado.

El método de aplicacion serd el del ciclo de DEMING, por lo que el primer
paso que enlista el ciclo es:

1.-Planear:
8) Objetivos:

1- Aumentar la productividad del laboratorio de
inspeccion de Resinas.

2.- Obtencién de indicadores de productividad.
3.- Aplicacién de una técnica de evaluacion de la productividad en
un Laboratorio de Inspeccion de Resinas.

De acuerdo al diagrama de causa y efecto (Diagrama (VI.1)) se observa que
para lograr el objetivo del trabajo de tesis el cual es mejorar la productividad
se debe de tomar en cuenta los factores siguientes:

1.- Medio ambiente.

2.- Equipo.

3.- Mano de obra.

4.- Mantenimiento.

8.- Método.

Junto con todas las posibles causas las cuales afecten directamente esta
varisble, para lo cual se debe analizar detenidamente el diagrama de causa y

efecto para saber si las causas probables son causas verdaderas las cuales
afectan realmente Is variable involucrada.

8
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Se comenzard analizando el método. El método para aumentur la
productividad no existe como tdl hasta el momento; aunque se evalua la
productividlad de manera grupal (ver formato No. VI.1) y de manera
limitada en cuanto a las variables involucradas en la productividad.

La mano de obra es otra variable la cual se debe de analizar, en el
laboratorio, se cuenta con cuatro laboratoristas “B” los cuales tienen
preparacién académica de bachillerato, ademés de este personal se cuenta
con tres auxiliares de laboratorio los cuales tienen una preparacién
académica de secundaria y se cuenta con un jefe del laboratorio el cual
tiene una preparacion académica universitaria,

Para el presente trabajo es una buena base ya que la funcién del laboratorio
de resinas es la de realizar andlisis de los productos que se elaboran en los
departamentos de Pailas y Reactores, ademés de servir de monitor en la
polimerizacién de los productos que se elaboran en el 4rea a l1a que se les
da servicio.

El mantenlmiento es otra variable que hay que tener en cuenta para
mejorar la productividad en el drea, y este mantenimiento debe de ser
continuo, tanto para los equipos que se encuentran en el drea , como para
los servicios que necesita el drea para su buen desarrollo de actividades.

El medio ambiente es otra variable muy importante que se debe de tomar
en cuenta para mejorar la productividad, y lo que se debe de tener en el
medio laboral en estudio es un ambiente agradable para que el personal
desarrolle sus actividades de la manera mds tranquila posible y pueda
rendir mejor, asi mismo aumentar la productividad.

Otros factores que se deben de tener en cuenta son; un medio ambiente
limpio, adecuado y de confianza para el personal que labora en el, ya que
si existe desconfianza se trabaja en un ambiente hostil, el cual en lugar de
ayudar a mejorar la productividad, hace que todo el trabajo que se esta
desarollando en esa drea sea un irabajo que no brinda la confiabilidad de
los resultados generados en ese lugar.

El equipo es otra variable la cual se debe de considerar por una parte y se
tiene que contar con el equipo adecuado para desarrollar las actividades
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que se desea, esos equipos con los que se cuenta deben de estar siempre
bien calibrados. :

Se debe de llevar a cabo un control periédico para monitorear el buen
funcionamiento del equipo en la variable de trabajo para asegurar el buen
funcionamiento del mismo asi como su confiabilidad en los resultados que
se generen de él.

b) Método:

El método para ¢l logro de los objetivos anteriores serd implementando el
ciclo de Deming en las actividades que se desarrollan dentro del
Laboratorio de Inspeccion de Resinas, asi como la aplicacién del diagrama
de Ishikawa para ilustrar mejor el como poder aumentar la productividad
dentro del (LIR).

Los factores a controlar son los involucrados con el buen funcionamiento
de los equipos, ¢l buen desempefio del personal, la reduccion de costos y
¢l mejoramiento del medio ambiente, un buen mantenimiento de los
equipos con los que se cuenta y el tener un buen método para el desarrollo
de todas las actividades.

Como segundo paso en la aplicacién del ciclo de Deming se encuentra el
Capacitar, adiestrar o entrenar en el tema de calidad, los objetivos
especificos y los métodos para lograrlo. Para lo cual se les dard pléticas de
concientizacion sobre la importancia de realizar todas las actividades que
desarrollan dentro del drea de trabajo al personal que labora dentro del
laboratorio.

Con la finalidad de crear conciencia para desarrollar mejor sus
actividades, dentro de estas platicas se les hara enfésis en la importancia
de realizar todas las actividades con calidad, ya que con esto se logrard
que las empresas donde se estd laborando sean més productivas y
competitivas a nivel nacional asi como a nivel intemacional:

a) Hacer:
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a.1) Para lograr controlar los factores relacionados al buen desempefio
del personal, se debe capacitar al personal del (LIR).Sobre las
actividades que se desarrollan dentro del mismo, asi como realizar
las cosas de la mejor manera, siguiendo un mismo método para la
realizacion de una misma tarea.

a.2) Para lograr la reduccién de costos que se tienen dentro del (LIR) se
tendran platicas con el personal del LIR para concientizarlos en el
uso correcto del equipo asi como del uso adecuado de Reactivos
con el fin de evitar desperdicios y con esto se logre una
disminucion en el uso de recursos realizando el mismo nimero de
actividades.

8.3) Para lograr un mejoramiento del medio ambiente se tendrén
pléticas con el personal para concientizarlos sobre el uso del
equipo de seguridad, asi se analizardn las causas existentes para
saber que acciones provocan contaminacion y estudiar la mejor
mancra de minimizar la contaminacion generada,

a.4) Para lograr e! buen funcionamiento de los equipos del Laboratorio
de Inspeccion de Resinas se llevard a cabo un control de la
caracteristica a evaluar en el equipo que se utiliza, esto durante
cada cambio de tumo laboral de los trabajadores del Laboratorio
de Inspeccion de Resinas y con estos valores se construird una
grafica de control por equipo. Para estar seguros de que el equipo
del LIR se encuentra en buenas condiciones de uso siempre y los
resultados que de él se obtengan sean confiables.

b) Seguir el plan:

b.1) Durante los meses de octubre a noviembre de 1994 se les dié
pléticas al personal del LIR, sobre los métodos de analisis que se
llevan a cabo para realizar las actividades que se desarrollan
dentro del LIR.

b.2) Para lograr {a reduccién de los costos se les dio una platica el dia 9
de diciembre de 1994, para concientizarlos sobre el uso adecuado
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de los Equipbs, Reactivos, Mantenimiento de los Equipos y evitar
la generacion de desperdicios en el LIR.

b.3) Durante la primera semana del mes de diciembre de 1994 y
durante la jornada de trabajo se estuvo observando sobre cuales
eran las actividades que generaban cierto grado de contaminacion
y como eliminarlo, encontrindose que las estufas que se
encuentran dentro del drea del LIR generan una cierta cantidad de
gases de combustion debido a que en ellas se cocinan muestras
para determinar % de solidos totales.

Otros factores de contaminacion encontrados fueron: evaporacion
de muestras con solvente dentro del 4rea (LIR), solventes
utilizados para el lavado de material contenidos en cubetas sin
tapadera, limpieza de la mesa de trabajo utilizando solvente para
ello.

b.4) Se comenzd a tomar datos de la caracteristica clave por equipo y
por turno para observar que tanta variacion pueden tener los
equipos, por lo que se realizaron grificas de control de los

siguientes equipos:

Homno a 110 grados centigrados, Horno a 130 grados centigrados,
Potenciémetro con buffer 4.01, por lo cual las grificas de control
de los equipos de un mes se tienen en las gréficas (V.1, V.2 y V.3).

El siguiente paso en la aplicacién del ciclo de Deming en el desarrollo de este
trabajo es el siguiente:

3.-Verificar

a) Obtencion de datos: Se tomaron datos del trabajo que se desarrolla
normalmente en el (LIR). Esta tomas de datos comprende una
medicion de la cantidad de andlisis realizados por el personal del
laboratorio de inspeccion de Resinas, durante todo el aflo de 1994, los
cuales se presentan en la tabla VI.1 del nimero de determinaciones
por mes durante el afio de 1994,

8



™
'

Ejorplo de 13 tesis dele pr o un Gree & 308 { 1 L o
GRARICA DE CONTROL
| ety ) am ) - s ] ACCHENS GOSN
GRARICA DE VALORES SIDIVIOUALES esuses supachdes
| s ¥ AR T — L
“a.—-/‘———_—————_——————_——————
-L,‘_ o - o g g e T gt By e T e e i T -
38 -_-——————------——--—--—-
3
a8
2
"
1
as

° - - ——

jar | a;nl soel azs] acr] 298] 298] st -r;- 2se) 38 ;-‘Lsn];u{m—[ 357} s8] 378] e1s] aca] 3m] 3a} 397] 38e] e03] are} 3m1] 397] 3m] a77jm - v | xe 3seam)
[ ©37] o8 c::lﬂu: .:::[: i :":! a0z] 1] cor] corf ooa] el ore] asf oa1] 03] oasl avs] 2] ose| o8] avaf ais| a1zl o] o oo3] ox2iz W a1 l T |

& ew— —
as rne SNtk GEth GHES GYEE GEte GYES Gpte SEES SENh G GEEE CWEP WA WS GpEL GEFER WEE SEEe GpE, i G RS G
o
°3 & .
[+) P~ - -~ o S . a
S e nn e i i et e B o
(2} ~ - B ~ — P
° I v - =t e . e
- f U JR S —— - - ———

- I 11 - 11
jrum hJ L 2] 3] L) 2 L 2 k] b3 2 3, h) X k) k] 2 3
ot ] al:lc -‘t- 7. s’w Al u"“u u’ n’lu “ \-,- #n‘n n’-l- -In mimw|
PEEMULAS PARA LA CRAPICA BE CONTROL
S RGO Ry, FROMIEND WETAE

- S

- . - £+ 20NN (- T4 29070m
X { M I w LN T EM-REU }ys = — o

ey a2 [T ¥ ] ) 100 = (33
S inwm -] 22,

gty V.7



Ejewpto de s Yeuis s il on on Gree @8 {3 [d o

GRARCA DE CONTROL
— Il -] Pre—" o e—— — N - e B NONA ]
—— —— Jreem— T3 E o ames ~ 7 | C— T ]
GRARCA DE VALORPS SIDVIDUALES caumes supssigies
. _[reome 1040 - TiPee__ Juee KL= |
T T
D R w Il SRS 4
120 1 P S & b « T
———————————————————__ﬁ_—_ T rT—rr——
118 } - / \
PR N e \\ A _4”\ \ o
o [~ e ~ "o~ T T
] \ ~
—

_— e e e e e - e - - - — E————

|

! —_

a2 | xe

vos |

ar | -;[ sof 3l v sse] naf vel veol ee] viol ita] si sse] vaa] 1] 110l 13| sve] 136] vig] s13] o8] 110] sem] sso] e viof 1i0f sor] reejm -
3 o & o o

1 3 - e
: i z! l I.JX l I [”'[ 3] 3] o] s ] ] 3] 3] o o 3 o s 3 3 o o] of o afr -— .n 1 :-—c—l
® D R CUEh SEIR EER IS IR GIS W e IR ok W WS G e AN Gapke AR weee Gl [ O ow -
N e "-._.—:T_ _ o —— e o 2, e Al FO—— - \‘.\_., e e
3 alT LT f o= r— k
ol o e T :_:_ﬂ{_., DT — e
o) i1 1 I 1
u il ﬂ 3 3] 3] 3 2 3 1 2, b kJ 2| 3 3 2 3 1 2] 3 1 k] 3 il A} fl 7!
ot 2] 2 ? a ] . ? 1 3 . w " =7 ” - " 1" "” " » »n R 4 = = - -» » n -» -» »
TURMULAS PABA 1A GRAFICA BE CONTROL.
RAMRO MOV PROMIDIO AECTVEAS SEDRALSS L]
» » - z.z00m s 27
¥{zm )i » [ T XR-Xe-1 i ®mn L
2] =2 L0 - lm [T- 427

Gty v.2




Eempic de la tesiy “E 00 de Yo on un dres & [{] - de
GRARCA DE CONTROL :
| =——2 Y11 = T . -—— (1 1 S
| =———== ) P—- T E [T "] Y :.:u r =T R |
GRAMCA DE VALORES SIDMIDUALES comne eapesisiee
12890 Ce 1M - 124.12 )

=l T T

‘: N /_,/\ PN —a C “'\\\ . ] _‘Zj?t:

e s el ‘\/ ~. /7 \/’_\d a7 =

we i ~ ™

“QL\‘{————————————————————————

wl
v | 18] 3] 137 3] 28] tas] 1] 1] 33| 130] 3] 28] ] t20] vas] 23] an] i3] sasp e} aasl am] ] el inf el ) i) ] onjme 007 | me " ee |
I T Y S ) ) A O I |

Eat_.__.._.___.____._.______..._._..___

: i —~ A s e -

3‘[-\—- =g e e N - :\ T
e T— D W 1T T P A S S S
nm b} 3 3 1| 3, A, 3] X 2] ) 2, h} k3 i.] ﬂ 1, 2 3 L) S ) 3
hor 1 2 3 - s L] 7 L] L] - " “1 3 ‘l‘ii 8 . ‘717" -» » n = o » - 47” E 3 » -»

PORSEULAS PARA LA CRAICA BE CRNTEL

| e —— NAESO WOV SRRED L .
o 1 . - [r- Kozl - 3mTe.
F3 (‘_:‘n yr = N ¢ i-.‘“ s ®@n wm e o - - on

Cogiten ¥ 3



M

TEISIS:Eveluacisn de ia productivided en uns dres de

ACTIVIDAD ENERO FEBRERD MARZO ABRSL MAYO JUNSO JULO AGOSTO SEPT. OCTUBRE NOV. DIC.
VISC. B 1374 1173 1203 1131 1487 903 53 1254 909 168 1350 811
WSC. G. [ ) 543 [ 14 708 540 207 108 108 153 15 102 180

VISC.CF. a0 k] 51 54 111 » 3 18 57 &3 » »
LA 02 579 720 e 738 857 831 9090 S0 720 485 900
PH 03 744 507 534 818 438 480 87 77 k) Lk 1008
COLOR 2 -2, ] m [l 738 370 531 ] S70 783 ’ 485 1002
%M. L 903 728 408 510 ﬁl 429 414 540 444 753 912 78
P.E 1587 1305 1148 1230 1538 1083 904 1238 1047 744 1390 1047
9% SOL. 1545 1287 1215 1233 1482 1011 238 1298 100 1473 132 179

UGRUMO 24 27 21 0 ¥ » 30 24 27 » 3 3
PLACA 03 744 Se8 S70 822 485 447 501 2 1481 30 1002

PRM [ 18 o 30 ’ 18 -1 (] [ 0 o o (]
TOTAL 2830 7783 7314 7428 2087 5828 5820 TOR2 S825 SN2 7980 L]
TABLA V1.1
i de
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COSTOS DEL LABORATORIO DE INSPECCION DURANTE 1994

Rubro / Mes Enero Febrero |Marzo Abril Mayo Junio

Mano de Obra 6029.94] 6029.94 6029.94] 6029.94 6029.94 6029.94
Material 384.07] 106248 473.25! 1179.79 772.74 921.11
Reactivos 4584 45547 583.27] 43827 481.7 463.76
Equipo 703.42f 70342 703.42] 703.42 703.42 703.42
Total (3 ctes.) 7575.83] 8251.31 7789.88] 8351.42 7987.8 811823
Rubro / Mes Julio Agosto ' [Septiembre Octubre [Noviembre Diciembre
Mano de Obra 6029.94 6029.94 6029.94f 6029.94 6029.94 6029.94
Material 65097, 1266.46 1136.82] 1832.55 375.14 112749
Reactivos 463.77f 506.56 116141f 966.38 463.76] - 1474.77
Equipo 703.42) 703.42 703.42] 703.42 703.42 703.42
Total ($ ctes.) 7848.1, 8506.38 9031.59] 9532.29 7572.26 9335.62




TABLA DE GASTOS (N$) VS NUMERO DE ANALISIS

EN EL LABORATORIO DE INSPECCION DE RESINAS DURANTE 1994

MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
No. DE ANALISIS 9630 7763 7314 7428 9087 5829
GASTOS(NS) 7575.83 | 8251.31 7789.88 8351.42 7987.8 8118.23
COSTO X ANALISIS | 0.786691 | 1.062902 | 1.065064 | 1.124316101 | 0.879036 | 1.392731
MES JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE NOV. DIC.
No. DE ANALISIS 5520 7032 5826 8386 7950 9360
GASTOS(NS) 7848.1 8506.38 | 9031.59 9532.29 7572.26 | 9335.62
COSTO X ANALISIS | 1.421757 | 1.209667 | 1.550221 | 1.136690913 | 0.952486 | 0.997395

TESIS:Evaluscién de la Productividad en una érea de Servicios {L.1.R.)
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TABLA DE NUMERO DE ANALISIS VS (HR-H)

EN EL LABORATORIO DE INSPECCION DE RESINAS DURANTE 1994

MES ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO
No. DE ANALISIS 9630 7763 7314 7428 9087 5829
(HORAS - HOMBRE) 1536 1536 1536 1536 1536 1536
No. Analisis/Hr-H) 6.269531 | 5.054036 { 4.761719 | 4.8359375 5.916016 | 3.794922
MES - JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE NOV. DiIC.
No. DE ANALISIS | . 5520 7032 5826 8386 7950 9360
(HORAS - HOMBRE) 1536 1536 1536 1536 1536 1536
No. Analisis/Hr-H) 3.59375 | 4.578125 5.459635417 | 5.175781 | 6.09375

TESIS:Evaluscidn de la Productividad en una érea de Servicios

3.792969
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El siguiente paso en el desarrolio del ciclo de Deming es el de:

b) Conformidad de resuitados, para lo cual se tomarén los primeros
siete meses del afio 1995 para obtener resultados de la aplicacién del
ciclo de Deming, para esto se llevaron a cabo todas las condiciones
que consideramos de importancia como son llevar un control
periddico de los equipos, los cuales se utilizan en ¢l desarrollo de las
actividades del laboratorio, asi mismo se tomé en cuenta la
capacitacion del personal, las pléticas ya mencionadas anteriormente
en el paso niimero dos de la aplicacion del ciclo de Deming.

Durante el desarrollo de este trabajo se les estuvo apoyando en las
dudas sobre la mejor manera de realizar las actividades y el porque,
para que ellos quedarén convencidos y asi pudieran realizar sus
actividades de una mejor manera, a continuacion se mostraré la tabla
VI.2 la cusl contempla el nimero de determinaciones por mes
durante el afio de 1995.

El siguiente paso en Ia aplicacion del ciclo de Deming es el de:

4.- ACTUAR, de acuerdo a los resultados obtenidos después de aplicar
el ciclo de Deming, podemos observar que se tuvierén problemas
para obtener los resultados esperados y esto se debio principalmente
a varios factores; entre ellos:

1.- Disminucién de las ventas de los productos en el mercado,
debido a la crisis econémica de todos los sectores del pafs que
comenzo en diciembre de 1994,

2.- Inicio de un programa dentro de la planta para disminuir los
costos por mano de obra, gencrados por un retrabajo durante
los procesos de elaboracién de los productos.

3.- Disminucién de la jornada de trabajo durante los meses de
junio a agosto en 1995 de 48 horas a 40 horas de trabsjo a
todo el personal de la planta debido a una falta en la demanda
de los productos que se fabrican,
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TABLA DE NUMERO DE DETERMINACIONES POR MES DURANTE 1995
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COSTOS DEL LABORATORIO DE INSPECCION DURANTE 1995

Rubro / Mes Enero Febrero |Marzo Abril Mayo Junio

Mano de Obra 6029.94] 6029.94 6029.94| 6029.94 6029.94 6029.94
Material 1342.44] 1288.77 138591 1760.97 258.35 9283
Reactivos 423.41f 108191 1863.02 483.26 3583 1433.06
Equipo 703.42 703.42 703.42 703.42 703.42 703.42
Total (8 ctes.) 8499.21| 9104.04 9982.29| 8977.59 7350.01 9094.72
Rubro / Mes Julio Agosto [Septiembre Octubre

Mano de Obra 6029.94| 602994 6029.94] 6029.94

Material 955.8 963.2 907.18] 1640.19

Reactivos 356.27 3283 638.26] 827.12

Equipo 703.42 703.42 703.42 703.42

Total ($ ctes.) 8045.43] 8024.86 8278.8| 9200.67




TABLA DE GASTOS (N$) VS NUMERO DE ANALISIS

( LABORATORIO DE INSPECION DE RESINAS DURANTE 1995)

MES ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO
No. DE ANALISIS 7582 5403 7053 6899 2648 3034
GASTOS(NS) 8499.21 | 9104.04 | 9982.29 8977.59 7350.01 | 9094.72
COSTO X ANALISIS | 1.120972 | 1.684997 | 1.415325 | 1.301288593 | 2.775684 | 2.997601
MES JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE
No. DE ANALISIS 3480 3aa1 3013 4758
GASTOS(N$) 8045.43 | 8024.86 | 8278.8 9200.67
COSTO X ANALISIS | 2.311905 | 2.33213 | 2.747693 | 1.933726356

TESIS:Evaluacién de la Productividad en un érea de Servicios
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TABLA DE NUMERO DE ANALISIS VS (HRS - H)

EN EL LABORATORIO DE INSPECCION DE RESINAS DURANTE 1995

MARZO

MES ENERO | FEBRERO ABRIL MAYO JUNIO
No. DE ANALISIS 7582 5403 7053 6899 2648 3034
(HORAS - HOMBRE) 1536 1536 1536 1536 1536 1344
No Analisis / Hrs - H) | 4.936198 | 3.517578 | 4.591797 | 4.491536458 | 1.723958 | 2.25744
MES JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE
No. DE ANALISIS 3480 3441 3013 4758
(HORAS - HOMBRE) 1344 1344 1344 1344
2.560268 | 2.241815 | 3.540178571

No Analisis / Hrs - H)

TESIS:Evaluacién de ia productividad en un drea de Servicios

2.589286
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INDICADOR DE LA PRODUCTIVIDAD (No. de andlisis VS Hrs. - Hombre)

después de aplicer el ciclo de DEMING
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INDICADOR DE LA PRODUCTIVIDAD (No. ds andlisls VS Hrs. - Hembre)
Después de spiicar ol ciclo de DEMING

1995  veia: Evelumsion 4o o

e o g ©
€ g i 3 Z 3 g
. L4

wna G do Servicies

SEPTIEMBRE

OCTUBRE




i :

. . : R i
: \ b Y :
! . / ) i I
| | - i .
] ! !
! ! :
) ; ‘e
! ~ . ' :
i : ; ;

] i ;
_ /o

/ '

~.
—~
B

e

PO SN W

8
9
S8
mm \M“;__,;
4 | < P . -
mm N
> \T T
E ]
il f T
N |
w V.%
YAy, H - .
gggEgEEEge”

SBUOJORUIULIRIEP Op "ON

9Iqn3a0

euquiejides

- o)s0Be

ojin

ojunj

oAsw

(lqe

oziew

0101q0}

0louo

o une $res de Servicies

de ba Pr




T

{COSTO X ANALISIS)

ANALISIS COMPARATIVO DEL INDICADOR

"
\

8 .

-

SISITYNY X ¢N 01802

‘400

'Ad3S

" 01S0DV

- onne

QINNP

OAVIN

T Nuavy

OZuvW

‘83

OHW3NI

on un Srea de Servicios

deiaf

TESIS: £

‘109



st

i)

ANALISIS COMPARATIVO DEL INDICADOR (No. de Anélisis VS Hrs. - Hombre)

<l!.x‘4..,:-i-,.l.,....
{
i
a 4
. ‘ —
| ‘ |
: _ _
| ‘m .
_ r., : | ;
P ‘ | “
i 4 .
. i
P . |
. t
_ ;
.
1 1 i |
) . :
EELERE
I y
* oo
3 \
b
&
! h
R s
A { w/_
| i L
, , i
N “
- : _
N N
kY ) i
(X g
Lo 3
L
L .
[ _“
/ n i ;
- N
A ‘ |
/ _ ,
\ : i
1 ]
; H
o PR “
© n < [y} N -

(83QUIO} - ‘G X SISHPUY 8P "ON)

1 WU RIS

Q

‘120

‘1438

0LSODV

onnr

OINNr

OAVIN

nyay

OZuvW

‘834

OU3N3



CAPITULO VII

CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

En base a los objetivos planteados desde el inicio de este trabajo se puede
concluir lo siguiente:

Objetivo ném. 1.- Identificacion de las caracteristicas generales de una érea
de servicios (Laboratorio de Inspeccién de Resinas), este
objetivo fue cubierto cuando se describié el capitulo II del
presente trabajo, en el cual se menciond que las principales
caracteristicas de un Laboratorio de Inspeccién de Resinas
son:

Contar con equipo para medicién de propiedades
(Viscosidad, pH, Sélidos totales, Densidad, Apariencia,
Color, Indice de Acidez, % de Monomero Residual, Punto
de Reblandecimiento).

Este tipo de caracteristicas se toma en cuenta para evaluar
las resinas que se elaboran en el drea de produccién, asf
como capturar la voz del cliente, estableciendo puentes de
comunicacién, analizando sus necesidades desde
diferentes puntos de vista, para identificar alguna
oportunidad de mejora en el servicio solicitado, todo esto
desarrollado bajo el objetivo de dar un buen servicio al
cliente,

Objetivo num. 2.- Identificacién de técnicas 6 métodos de evaluacidn de la
productividad ¢ue se pueden aplicar en un Laboratorio de
Inspeccion de Resinas, este objetivo se encuentra cubierto
por lo descrito en el capitulo IIl y IV de el presente trabajo,
en los cuales se mencionan las diferentes técnicas y
métodos més comunes que se conocen para evaluar la

12
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productividad, algunos de los que mencionamos en el
presente trabajo son:

Las técnicas de evaluacion estadisticas en las cuales se
maneja el concepto del CE.P., las diferentes tipos de
graficas de control que comunmente se conocen, las
técnicas descritas es administracion por objetivos, los
métodos de evaluacion cuantitativos, los métodos de
evaluacion cualitativos dentro de los cuales se considera el
método de control total de la calidad. '

Objetivo num.3.- Obtencion de indicadores de la productividad en un

Laboratorio de Inspeccion de Resinas, en el capitulo IV se
mencionan los diferentes tipos de indicadores de la
productividad, los cuales se clasifican como:

indicadores humanos, los cuales definen a todos los
relacionados directamente con la mano de obra, personal
que  desarrolla la tares, nivel de vida del personal,
experiencia laboral.

Los indicadores organizacionales, los cuales definen todos
los relacionados a la administracion de la empresa, asi
como su estabilidad con respecto a la competencia.

Los indicadores financieros los cuales estdn definidos
como aquellos que se relacionan al costo de fabricacion del
bien 6 servicio por el cual funciona la empresa.

En el capftulo seis se muestran los indicadores que aplican

sl Laboratorio y los cuales son: Numero de
determinaciones por mes, costos del laboratorio para el
desarrollo de las actividades efectuadas en el laboratorio
por mes.

Costo por anilisis efectuado en el laboratorio, costo por

analisis por mes, nimero de andlisis por hora - hombre,
nimero de andlisis por hora - hombre por mes.

13
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Objetivo num.4.- Aplicacién de la técnica 6 modelo de evaluacién de
productividad en un Laboratorio de Inspeccién de Resinas,
la aplicacion de la técnica de evaluacion de la
productividad la cual fue aplicada en el presente trabajo es
la del Control Total de la calidad en conjuncion con el
ciclo de Deming y el diagrama de Ishikawa 6 diagrama de
causa y efecto.

14
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