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INTRODUCCION

El documento que a continuacion se presenta es una de las modaligdades de
trabajo recepcional como requisito para obtener el Titulo de la Licenziatura en
Pedagogia. impanida por la Facultad de Fiosofia y Letras age la Universidad

Nacional Autonoma de Meéxico
El trabajo describira la manera en gque aborga ta Consuitoria en Capacitazion y
Desarrollo Organizacional. un pedagogo enfocado a la "Cahgad Towal™ y
“Remngenieria de Procesos’. dentro de una empresa manuiaciurere ge envases

de canon microcorrugado
Se pretende que este trabajo pueda servir Como onentacion a los pedagogos
recién egresados e interesados en la capacitacion a partr de un enfoque de
Calidad Totai. como un primer acercamua2nio a su area ge ineres  y que
ademas sirva como ejemplo de las areas laborales a las que pusde integrarse

en su practica profesional

Ei trabajo consta de dos partes divididas en dos caoituios cade una. en la
pnmera pane (Capituics |y Il). se describiran 10s princigaies conceplos ae la
Calidac en nuestros dias en relacidn con la producuvidac y la imponanciz del
tratamiento educauvo para la implementacidon de un sistema de Caligad Totwal,
asi como el papel gque gesempena el pegagogd en el Drocesd 9 mMejora
continua

La segunda parte (Capituios Hl y IV}, consia de la gescrnpzion de lza empresa
referida. su diagnostco y las estrategias que se implantaron para resolver la
i2 aguejaba; asi como algunos comentaricos ds  su

problematica que
seguimiento

24




Capitulo I

! Fducacidn,
! Organizacion y
| Capacitacion




CAPITULO I

1.1 EDUCACION: BINOMIO ENSENANZA-APRENDIZAJE
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!Panza Gonzalez M. Fundamentacion de Ia_didactica & 1
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se evalua a l1a empresa en funcion de sus subsistemas sienao ia misma ~“Capacitacidon”

parte meagular para el desarrolio de estos

Hoy por hoy fa empresa tiene mas de una imphcacion dentro de su contexto social es
decir, su funzion va mas alla de la de ser una simple proveedora de servitios v/o produstos

cara la sociegad

En la emrresa mmcigen y emanan una sene de fasiores vinculdeos inhmamente al contexto
social en Gue se encuentra as. Somo al meaqic amoente aue 12 ratlea oot o itanie la
empresa gede visuahIarse CoOmo un DunIc SINer;mco en ja sociedad aonde infiuven en su

ex1ernas omo  $ON rabaagdores proveesosres.
las cuaies a su ver pueden ser
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Le egucacion y el cesarrolic
aprenae cesde me puntc oo

La Mision de la Empresa:
El ptan de capacntasion aebera eslar vincuwiaso estrechamente con la mision, vision, valores

y opjetives de & emorasa o mstiucion

El Aprendizaje dentro del centro de Trabajo:
Se deberan ¢ Qrroliar a les Hoaras © sudervisQres pura convertrtos en capacitadores.

El Aprendizaje Grupal:
El compartir conocrmientos a partr de diversas dinamicas o sesiones. seran parte vital para

empresa y aot grepo

el desarrolio ce




La Autocapacitacion:
Serd necesario promover este ipo de capatitacion. ya que cata guien aprende a su NimMo y

a su liempo especificamente 12 gue necesna saver

LLa Capacitacion Interna o Externa:
Se tendra gue ga2fimr &1 1ps de Ca@pasnandn nate
vital importanca estimar ¢l cosio-nenaetsid sue pue

sania cara la organiZation y& aue es de
de resyitat 3e esta

CSL eNI0TN0 IS LTS venlas Jde

Dependienco del caso en e! Jue & o7

It SRIeINO 507

la capacniazion mterna y ae

F VENTAJAS }

CAPACITACION INTERNA

APACITACION EXTERNA
» Enfocar io capacitacion @ s

e ADaur CCOSI0s meg.ante

Imstractores mte nos

= NS exisie nesaonil ae - Relacionarse cor e
Qesplazamientc as! e sona’ caoacialgoras & g SoONnsultoria
. Agecuacior fiexsic ge ICs e Ro.azZipnarse oon oosioles
chentes DorE 18 empresa

tlempos segun las
necesiSages de la empresa

e Relacionarse cor oer
medic 1nZustrial © de are

Se sugiere utilizar para los programas emanaaos de las nezesicaces de cadaciasién. una
metodologia ge encuentros de nawraleza provleinauca cue lleve a la refiexion profunca
provocando nuevas 192as en SuUs parhcipantes. 8N gonoe & 5U vez £slos puecan impactar
su entorno: sin embarge. No podemos pasar por alto cue. la capacitacior v el desarrolio de
los recursos humanos dentro ce [a empresa U organiZacion ostaran onentados y
administrados de acuerdo a las necesicades de esia y de !a formacidn académica o
vivencial de! Director, Gerente o Coordinadar responsadble.




1T LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

Tratango de definir el concepto de Organmzasion. coincidimos con F. H  Aliport gquren

concibe a la orgamizatidon como. un “sistema ablertc gue gepenage del ambiente externo
para ia transformacion de los INSWMOS energehicos en orodustos resullantes © resultados

energeticos. aonde la matenia prima y el tranpao humano forman dichos insumoes™ La

Organizacion entendica tamoién cOme un Drocesd es aguella que medianie "un oclo de
CONeSIMIeNIOS C2N MODVIMue Mo TITSWar reiorna & remnsar aque!"’

De esta manera 13 organmizacidon para suw funcionarmen!o requiere Jd¢ un seDorte gue le de
Slelggtetalals zonde e! princisal ge eltos es
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el gue conforman 105 rECurs2s NUMAaNOs  Gotenes s
marcna las mejores 1aeas vy las meores proaltas £ara el ootmo

arganizacion

Elios son quienes ostaran o Zargo e l0s Jomas subs.siemas a6 la empresa como son el
Frhanciero. Mercageiogico Procuccsior Capacitacian v Desarrohio 1C Que a su vex
tenaran que eslar estrechamente v1NIuladds Cara e SumsimMento de las metas y obetivos

de la organizaczion

i2a agmmistrazion empresanial

el DroDositc as satisfazer o

esc que
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comporamienio ge la empresa en ¢ ™Me’tads as come € T I0s Quenss ¢ qirestivos ©on
respecto @8 su pPra 3 y desarrolic orotesis es & Ss. iTTrma a2 ST v ce mane;ar
las empresas

Eslamos convencidos que cualguier empresa aebe tener gefhimas e instituigss por lo
menos tres niveies ge obetvos. el de servizio el sowial y el economicd’

OBJETIVO DE SERVICIO . - Co s
Satisfaccion de las necesidades de jos consunutdores Ofresiend2 buenos produsios y/o
buonos servicics en condiciones apragbadas

“Katz D., Kahn R. L. Psicoloqia de (as_ Organizaciooes £a Talles Mexizo 1985 p 16

*jhidem p.26
Fer A, La auditoria Adminystrativa. Ed. Diana Mexico 1872 p 119

Tibidem p.120
a




'OBJETIVO ‘SOCIAL - S L :
Proteccidon de los intereses personales v Soliales oe ios empleaqos y obreros de la
empresa. ga! gopernc y de ta comuniZag lograndc la satstacsion ge esios grupos por
medio ae las relaciones humanas as: Como 0e afetuadas relaciones publicas

[OBJETIVO ECONOMICO
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fungamenta en este senuas er e gesarrolle ae los Retursds Humanss nara guse ae ests
manera o5 recursos aues ellos emblean omateniates v financiers sear. agecuaZamente
UtLiZTacos. 8UMINISragas v Drotesasos

Al nhaolar
como sistema

anor lag pase gue guiz ls fermagcion
DrozZTama &€ Caoanazion

Partienac ze una Detecsion Je Necesicages ¢« Cacac
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1.3 CAPACITACION, AGENTE DE DESARROLLO ¥
ACTUALIZACION

Unag forma 3¢ onenta” ¢ Sesarroll
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personal a¢ iz Or3ATuINIION  er Malena Se Nuevl
haoiigades en e tracgic v fueras o este

ue aoova a la "Dicezcion” a

1anlo el agents 9e MoioTa
aulogesarrolio genire vy fuera de
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cumph* Zor sue obDrel vas
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lieva- & zabs icg cambios

Desarrolias wrn agez.ags tpe ce I
G E]
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adirec<ion Se! personai con ic
haziz una meora contnua cen

ro ge
Ut CBMEToTUST &r Suantc & la Cawgac Gue el
trabajador deve Diecer a sus labores dianas poO” M & progia forme pane esencial
de un plan g€ cltaIitacion cnenlagas nazs este Contepn Definur ios requesmienics gue
esperan ¢e su tratao lads areas retazion avudara s ia refiexion os sus labores

As’ mismc nternonzar la convicoiz

acas con el

Despertar una tonciencia de cailcal en los wabgjaades y empieados es necesaria para
podger estabiecar un programa de este tpo “La sausfaccion totat gel Chente”. “La

prevencion antes que la correccion’ La vinculazion mromiso real con los
clientes 0 uswuarnos 2rncs ¢ externcsy "Hacer brenias ©2s3s dosde la nrimera veX™. “la

busqueda contnua gei mejoramients’. "Ei reconozimiente ge los Retursos Humanes como
el active mas 1mportante de la emoresa” v son conceptes que
se deben ntertarizar y mar

“la evaluacion ge ta cahdad”

Por otra pane es innegadic gue e! aculic o0 SUS 10ea2s y valores, fundamentalmente
a traveés de las relacicnies laborales. ya que ! trabgo puede ocugar hasta el 50% dgel
tiempo en su vida 0 Mas. €8s en este senhido Necesano premover la cooperacion mas que la

6




competencia, este debe ser el ee fundamental para todo el plan de capacitacién,
. “Debemos echar por la borda la idea de que la competencia es una forma necesaria de
vida. En lugar de ia competencia nezesitamos la colaboracion™®

] *Deming W.E._The new econpmics. Cambridge: MIT Press 1993 p. 124




1.4 EL PEDAGOGO COMO RESPONSABLE DEL ENTORNO
DE LA “CALIDAD TOTAL” ) ‘

£1 nedagogc
rESOONSADINTAC € (3 v
un gram numec ge o
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A
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~g "Direcoon
~oagministragor oe 1os Recursos Humanos.

ya gue S el expertc en equtalion y nf $0it W
tiene una vison mas amdiiz gel Jesarroliec numans puesio Que sy crnentacion es
nIstiza s1endo @ Sentdo Que hoy Mmas gué nunca hene que darse 2 la

g le tecndiogia se encuentra en

eminentemenia Numar
soCIeaas munc:al Gu
medio ge una “crisis de vaiores”,
conde quiere Hegar ta humanicad o
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el desarrollc d2! pecagogo. quien entenas a

& Grganizacid

*Op. Cit. Chiavenato Igaliberio p 532
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puene ofrecer a los trabajadores y empieados mas gue 10s beneflicios 2TondMICOSs.
oportunigades de desarrolio. autorrealizaczion y superacion personal

La figura que representa e! PeUaQOEoC en la empresa NMearso en ol area de recursos
numanaos perc sobre 1032 gentre gel! ares Je capacnacion y desarrolio es la de
‘conTiencia’ y& Gue es Quien dromueve Ios valdres v atintuldes a desempenar centro y fuera
de esta asi como Cogalliva v ZSSomding . va Jue es Suien vighds v coordmna los
esfuerstos iNaIviCuales v QrudasIes Jde 105 aD eNIIMes Que Mmas (arae se veran reflelalos en
los resullalos de i& DTOIUTTION agminisirasiorn  comerciahzacion 3& iDs productos y/o
TS O andr 86 e MISma

SErvICIOS QuUE JITECE & SmMDTesa 1anis a. extenc: °

EL PEDAGOGO DE LA FFyL Y SU RELACION CON LA PRACTICA PROFESIONAL

Dor =s en !'a Faculiad ge
2e su Turntulum escolar necesna
wma 1ormasion que cladvuve 3
una afirmacion aventurada ©

La formacion dei "0esafdgo emoresana’ - nc
Filosoflia v Letras | ¥ & D27 esic que a
buscar en otras escuelar © Msuluziones eJusal
T g& S¢ pract Drotesions
©ec Tue @ me vora’

muy personat perc age
peneficics que oblene & raves ae es'e

ador © asesocr en

Para gue e! pecancsyg
- rrera va que para el

Calicac Towal

Solo aigu—as materize o o
tratan temas gg 1a agmInisiration
reguencs oor & DroT

a

organzazicn ae |

{2

Esta no ec unz Jefizientia 3¢ i3 Dlania Sotenis
de estructura surficular CONSe estas matena
pedagoge cue rata te prooner o FRylL inziusc
en formacion (carece aue fus M. casc. no guec
“imagen ce bufel’. es decr ¢& sitvase ud mIsmo
Nno saber nmater las "COMDINATIDNes Jorrecias’ 28
curriculum ¢ formasidn que geseamos  ogtener
Temgacnc’ por lz sasta informasion cue ne athicutamos oor DOCH expEnencia yie

" auy

)

acerca de la carrera y sJ camns g€ action

Incluso. s; a €s10 sSUMAaMOSs Gue Muchcs ce las recien Ngresadcs a la carrera Ko tienen un
£6870N DOT WA CJjuste aroirano en la dispersion

conocimients Dreciso sobre esta ¢ Que 1INGs
de la matricula ge estudiantes a muvel profesicna, . poanamass pensar en una preblematica
doble, al no peoder artcular nv las matenas. ™ la carrera rusma al proyecte de wvida cdel
pedagogo en formacidn. observangdese como ¢:Sto en cada generacion, la nula conclusion

"“Queremos decir el pedagoao ONENLATo @ un P:ACiLd Centro de la empresd




de mas de! 50% de los ingresadons a la carrera agemas ce otro anto muy similar que
concluye. pero no se titula por cuestiones diversas Como eremplo tenemos que el numero
de pedagogos titulades en 1886 fue aproximacamente ge SC y estas personas comprenden
varias generaciones''

Es preocupante saber aue esta carrera no uene e! reconosirmients ss5cia! ¥y musnas veces
economicc que dedbaria tener ya Gue S. naplamoss de eouzacion en emoresa la mayora

de profesionales que Ne eNCONtradc son PsiIcologoes alarmnisti-adores T iNgen'eros DOCAS ge
o0 en rin@un cass a mive! Direccrion gentre de

las veces pelagogds Dero sobre
empresas manufaciureras o de serviciDs

of £ONnsullores. agminisiragores ¢
TS siends elios los espacialisias
en ia FFyL? . Queé es iz

Esto nos lleva a roflesicnas  Por que la mavon.eé Qe !
capacilagores de |Os recursos NUManos N Son pecagc
en egucaczion? (Que es lc gque otrece la carrera de Pedagog
aue nc ctrece? (Que NnecosiCac somi@! esta CadDnenNUYs esteé carrera es getyy guienes son
sus chentes™ (Es vigente el curnculum ce & carrera enta SFvL™ . Cuales son los temas
ce vanguarda adernas gde 10s NISIONIos y concentuales gue aape do CONDCEer y JoMmmar un
especiahsta 0 enucacion y  SoDre !oTc ur espeighita on egutunics centsc de (as
emoresas™ ,Cuales sor .2s matenas Cue pueden vinculd® a pesSago3c dreliamenie & 1§

prastica en la empressa

ge Didactica

M1 pracuca
cusgue owas
motvo acudi
™o CAuditona

En mt caso particuiar las mater
fueron las cde gesae mr oo
profestonal. sin emparge
OpCIONes gue Tubnerar mis ne
a la Facullac de Contaguria
Agmirustrativa™ “Caocaznasion

jaiad~t & .z carrera as Pezagosgia. tampien

« ZJe Se pusde hacer con
Calicagd™ "Rengenieria ae
DIDIOZISC Dasagc en
€ cel eniogue

AQui pugde cor
existen fortateza
£oncestss como
Procescs™ cads
aDrengizage Grudas

agmirnistrativc © a.

zaziona’

damentd gesarrollar una educacion gentro de
la innowvacion para el logro oel “cero
tanic a! exterior de ja orgamTacion

E! "Desarrollo Organizacional” nene come fun
ia empresa que tomente 1o culiura cel cams
defectos” y la "saustazzion total de togos |
como al interor.

HACIA UN PERFIL DEL PEDAGOGO DE EMPRESA

i1l do  pecagogo de empresa’ podemcos senalar Ios siguientes

Tratando de descnoir un pe
requerimientos demrc de les arens sehalads

' Este dato fue oblemido en conversacunes con el persunat de la Coordinacion de e FRyL que se encuentra

a cargo del control de jos egresados de enta carrera
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EVALUACION:

PLANEACION

Necesita dominar ia “evaluacion de personal” a nivel operatve y gerencal,
aesarrollarnas ¢ impiemenianac baterias psicomeatnicas © aigun oiro hipe gde mstrumento
aue sea faci! y rapias ae aplicar y evaluar Se sugiere los test de "Dominos”™, “Frases
Incomptetas”™ “Moss® "Cleever’ "Macnover Tecniza a2 Assesmen! Center . pudiendo
NS las variantes © versiones Nnecasanas segur ses € £aso

Tener conocimiento acerca gel “clima organizacional’: comnoriamientos ndiviguales y
Qe Qrudno  estruliura ge 18 oOTganiiision Profooimienios oranizacionales estructura
fisice 0 1a emoresa etc

Dominic ge “evaluacion de planes y programas de capacitacion y adiestramiento® a

™mve' 9Deratve v arective

Diseno de Planes de carrera parz Qoersnos « Gerentes 2on base an nueva tecnologia

© aLSIes MAactroeSONOMISDE Jud BNDATIEN & 6 SMDresa
Debe tener conozimientos en  administracion de sueldos y salarios” para saber

estanlecer um Programa MHGra’ 46 3253 TONC DAra el persona: Qe (& OrIIUTa%ion
Domuinic sobre “planeacion estrategica de recursos humanos”™ C:s£ianac escenanios

JSTepudies g aconteser paTL G 03ty Qe i0s rETUrSDE huMmanes ae ta
empresa

Conooimienitos ae Cabidad Total, yv& sue
MUNQS. 56 SUPINenNoDsSEe esiy” a’ o
CIrMIeNtE SOML D £5 la Tempene”

Benchmarking. Kaizen, Kan ban etc.

ADMINISTRACION

PERSONALIDAD

& ae’ marco legal de la admunistracion publica™
SN ge Dresusuestos y

Conozimientos ace
Conocimientos basicos contables y fiscales
aclarazicnes Jentro Se 1S OSTUemMas sl
Dominio get marco tegal de capacitacion.
Conozimientc ge tramitaciones ante la S.7.P.S.

undad =~ si musmc sobre todo en
™ parsoras de todas lfas eaades, y
si zomc con aiferentes orofesioristas

E! pedagogzc oebe ser emprendedor v Zon
el area ge 1a consultoria ya Sue J2De Se
pesiciones gentro og {a estrusiura organiza
que pueden tener una vision Siferents a2 L o
Debe tener unz gran capacidad de analisis y concresion de ideas para su exposicion

se

01

o

0

y persuasion

Debe tensr facilidad de palabra y habilidad de persuasion a traveés de las ideas es
decir, debe ser un tuan vends 207 J€ 1dras

Gustc y capazicad por «l trabajo en equipo y multidisciplinario Gue se requiere al
integrarse como carne funaarmenial en un rroyzcto ge  Cahdma Total” o *mecra
continua”

Desarrolic cei liderazgo, ya 3Le € es w2 DIomaior @&l camoid v o
orgaruzacién ademas o creativo en su desempernio y proactive en la busqueda de
soluciones a problaemas «nteINcss ae la empresa

desarroillo en la

11



TECNOLOGIA

- Conocimientos en computacion. “ambiente Windows”™ “procesadores de texto” “hojas
de calculo” “Graficadores™ “operacion Qe redes’ “corfreo etesronico” “internet” etc.

« Conocimientos en Normativigad ISO (Norma internacicnal de Cahdad) y NMX-CC
{Norma mexicana de Cahcad:

= Conocimientos en Normatividaa e Segurnicad e Hioene NOM

= Conocimientos en Reingenieria de procesos.

Posiblemente o anteror no puecsa ser vigente par todes 10s tiempos, 1INSiuso al momento en
que alguien pueda leer este traba)o loc anterior mensidNauo ne sera acstua!l. en reabcad
puede cambiar en cuanio a las formas Derc Nc en tuanto a ia esenzia. tendriamos que
puscar comparasiones D& atuerac ai lempo y luga“ gue se trate

Al margen de o anlerior @ pedanozc NG Duede Jescuicar g esencia ge su formacion. que
es ei diseAc curnicular vanguardia y conNodIimiento de las diterentes cornientes egucanvas
No SOIC desce €' punte de vista ge lg exucalion formal s N desge el punio de vista de la
egucacion nce formal £1 peogagogo por 1anNtc debe aprovechar sus virtudes y fortaleras pero
a! mismo tlempcC trabaar sobre sus gebiligages y vacios

12




Capitulo II

| Calidad y
Productividad




CAPITULO II

2. T IMPORTANCIA DEL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

snzastones

Hemos habtado ae la eaucacion sobre 1030 g€ 1a educalion aent'c

acemas ael pape! que desempena € PEAHRDIT €7 13 MSMAas en ests o S0 e vatatoan
ce expener ics conceptos basizos de Cahoas v FroauchiviSas teniensc como ’(‘"'f""lvtc la
H L6512 Suitu

Siones Ccome ©oatatorT

educacion y capasitazion en las organ
Que impragna 1030s Ios sectores as

Liamameos *Sistema de Calidad Total” a ia ralegias o
acuvigades, vinculadas a’' 1ogro de ERTEINT, O senasic e

ta empresa

orima nasia la
opservasion y
a fin ge sausfacer ios

entreqs del pro:q-io y Su DOosvenia
verificacion de cags oetalie gentro ae
reguenmientos as! chente y CONsSUMITO!

Para mantener un control 1010 e 1a CAh3TaT 2C & enDTess e NeCesans tener Ccomo
antecegente
£l control de la catidac en

Ei ! ge la caligas en 05 recursds nuTanos
£} ! de ta calidag en tas mates:as primas

El g€ 1a Cancac er 105 eSuipos € irstatac,ones

=t ge {a zahaacy iz gelinicion Qe Drocess &g nroSLIiion
=3 & la cal:icac sozre el progucio terminago’’

el desarrcile de la Cahioao Tota

Como aspecics ziave pare
£1 soporie @& un sisterma ge Cahdac Towal s a ~ Plan de Capacitacion,
para desarroitas nabihicaces ©n e, Dersgna:. 1arid & supervision comc al de
oDerancs maneic e Mterpretacion s conepios Oe czhidacd conmiencia de
cambics en & mun3dc ZoN respacic a z y Mmeoianz empresa maned ae las
princicales herra~entas estadisticas Necesanas para la buesta en marcna del sistema de

cahdad etc

Por gué establecer un sistema de Caiidaz en una empresa de transformacion” Desde

un punto de vista siMplista, fgarece ser una Mmoda © una exIgenc:a burosratiza por alguncs
fueries clientes S1m RMLOTGo las evpeslativas son oiras Indudablemente que las
congiciones economMicas vy sociales han cambiado vertigimosame2nte en os Gltimos diex
anes, asi mismo en nues pais arravesamos una dura Snsis gue a las empresas en o
particular han afectade de 10 que 12 chentes internes (empleados v
trabajadores) y externss (c f1s1Cas v Morsies) se vuelven cada vez

obre manera on id
DrAadcres personas

oo

Temas de Adrmunisttacion gara Micrinaustnas., Ed. Nacional

AFIN, Control de Caligad. Coicccion de

Financiera S N.C. Mexico 1990
13



mas exigentes en cuanto al producto que obtienen de su fuerza de trabajo © de su dinero,;
asi mismo las empresas demandan mayores y mejores utilhcades partiendo de dos
conceptos basicos. Calidad y Productividad en los recursos qgue estas emplean

Es por esto que la Calidad se estad convirnendo en una herramienta fundamentat en el
mundo de 10s negQocIos para su mejd’ mane)o y desarrolio asi como para el entornc que 1o
nge sea este social. cultural. economice o equtativo

De esta manera la cahdad total se visiumbra como un factor que trae £onsigo beneficios
tanto al! exterior e la empresa como al iNntenor desarrcliando. una cultura de mejora
continua a traves de la mejora en los procescs gue —Omo menfionamops en el cansntulo 1 1
es el resuliado de 1& proyeccion y el gesarrstlo ge los recursss humanos



g

2:2"CONCEPTUALIZACION DE PRODUCTIVIDAD :

En Mexicc el interes por elevar & progustividad antecede a la segunga Guerra Mundial no
obstante los trasaics realizades eran aborcades 3e manerandivigdual y aslaca No es s: no
Nasta 12 posSiguerrg Cuanal JHIQUNDE 1@IrIDs e NSustT.al comienzan & (nleresarse por el
MOoVIMISNtS europes SObre 1a DIoJusiVISAC y halen CoNTienc.a en e! Dais por crear una
nstruzion de tai inaste De e Mo rize cresn 125 siIguentes organismoss
mpuisores ae la Proguctivizaao azIcoamos en e 1T SeNUTS Cronsiogies

I ORGANISMOS IMPULSORES DE LA PRODUCTIVIDAD EN MEXICO ]

ANO INSTITUCION . PARTICIPAN

1848 Centro INdusiNGg. 0 Produstivisss Gaborenic Sector Oorero
: CciP Empresanal , asistenciac Tecnica
H cerl Son.erns Ge Estagcs
\ Jniaos

. 1

1955 H Centro Nacional ge Prooucinicad
H CENAPRO Gosrerno Fecera: Sector
| Fliohzc Privagac Obrerc v
i Ecuzatnvo

1981 X Instutute Nacionai ce Progauctivizac .
i INAPRO - Goomerno Fegera!

1983 E Direccion General ae Capaceationy
| Proguztvicac Goprerno Federal

DGCP .

Sin embargo definir el fenomeno de procucividas no s tarea fasil. pueslo que a raves de
{3 rustoria se han eilasoraso mas ce 300 aefhiniciones, aun asi podemes gecir que ae
manera general siempre se han acorzads casizamente en dimensiones'®

SOCIAL O HUMANISTICO
Destacango e! traba;o ge! homire &l mejeramientd de su nivel de vida y el proceso
interactivo entre los seres numancs y la naturaieza

ECONOMICO
Considerando aspectios TomMs ConGiciCnes e Mercaso. inflacidn. renaimtento y recursos.

S T.y P. S. Definiciones de Productivigad. Mexico 1685
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TECNICO
Inziuyendo a su ve: otros conceptos como eficiencia eficacia efectividad. rentabilidad. y

economia.
EFICIENCIA EFICACIA
Se refiere 2 la utilzazion ge Comprende el iogrc oe
ios recursgs siIn atenaer a resullaooos sinaampontar 10s
los opretivos o metas medios

EFECTIVIDAD
Implica 13 aptencion de las
matas previamente fjadas a
través de la utihizacion
cudadosa de i8S recursos

ECONOMIA RENTASILIDAD
E! fiin @s Jograr la canticac Supone gue el fin supbremo es
Maxima Droduciada con 'z realizazion de una ganancia
gastos minmos maxima sobre el capital
empoleadc

LOS conceptos anternores sOr SJstsalss 06 e RTathits v Qe 1z forma er gue la STPS ios
gefine Partiengc de estes v pensanac er iDs tasidres gue infiger girectamente podemos
sehalar gue los mas mpontantes so~ e’ tactor humano, la maqguinaria y equipo, y las

materias primas:

viZaT va Que es el gue

HUMANO:
ceterminagntie g€ itz o700y
ar arresiamente en i3

A Quien CoNsiIZeramss coOms e prnsina.
Qisenia wnige vy sudervisé tooos or Jemas faciores que oamis
PrOgUTSIOn ef el aztive Mmas imIstanie Ce & DrEan.zasior

MAQUINARIA Y EQUIPO
De auer es necesarnc tener e~ tueni& s. es1aac

calizac y correcta unhzacior para el
20ecuaqac a:seAs y elaporazion de I0S DroJUCIcs © ServiCios Que offece la empresa

MATERIAS PRIMAS
Comgo elemento criuce a utilizar cemt
ce estas cepenge en Crera Meagics acornar el hempe ge 12 oroguscion

rc ge! procesc produstivo. ya cue de ia buena cahidad

Indiscutinpiemente qQue cara poger evaluar la rahnnz v proguchvidad gdebemos tomar como
referenc.a ciemas variables que nsigen en ei protesc. eslo 10 hacemos a partir de
indicadores especificos para cada cas®. gue Nos ayudaran a tomar mejores decisiones

para mejorar dichc proceso
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De esta manera en e! siguente cuadre senalamos l0s hpos de varnables, su definiciéon e
indicadores

[ . . . VARIABLES PARA MEDIR LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD4 ) J
VARIABLE DEFINICION INDICADORES
+ TiempoTs muertos 1oe

©QuIDC maguinania ez )

Express 1o torma o Gue 5 ar les Diesperaizias
FRTLTSCE CF i ©DIESE Matens DAOmn SEmEETE
=S
EFICIENCIA numanss  tes ot fmanseros
et -
EFICACIA Exvress € @raci de sumoplimentc Qe

arcares

tos coetivor
- Demo'a en ics hempos e

Sxoresc & reid3tior voiumesn entre e Fuoracs mangfaciuradas fu
I0s resuiasor v ST INLUMOSs LLNIAJOS sobre ei
PRODUCTIVIDAD {se t Gt unz sanable Compuesia as nomore (o
ESTRECHA va que reiasitni 2 etectnvigas con 1a AumMers Qe tra-a;adores)
etciencia - !
Expresa e gracco T .
entre iat caractens ce resutiaso
CALIDAD {Subensamcie DLz rerTuNata 1, o eias
procuzic 2 ¢ sersima. v oo
reguenmentos ce clhente ontens o
externg

enuac de eevar ia

£s5 gentrc de este contexic agu
oncmico genera!l EL

progustividad ye sez en e amb:
TRABAJO HUMANO.

A& parur del trabajc numano como eemenic ¢ fastor que gefinen la productividad dentro de

ias organizaciones pogemos anahor €. Siguwente esquema

"Pa:heco Espe,el A. “La Productividad como espiral de mejora continua.™ PUCSE Tecnolpgi

. Num. 2
17



- - FACTORES DE LA PRODUCTIVIDAD:3

“FACTOR CERO”: INVERSION PRODUCTIVA

QUERER —™ FACTOR 1: MOTIVACION
MEJORAR

FACTOR 2: CAPACITACION

R APTITUD D LOS

SABE
" TRABAJADOR

PODER
MEJORAR
MEDIOS DE ~——————= FACTOR 3: TECNOLOGIA,
/ TRABAJO INVESTIGACION Y
DESARROLLO

TENER
MATERIA PRIMA

OBJETOS D e
TRABAJO

ACTUAR EN ——————————+ PLANEAR, FACTOR. 5. DIRECCION

CONSECUENCIA EJECUTAR Y
EVALUAR

25 cara lograr I1es

un Mmedic gcenerador ae cooTiun: 2
s los suetcs oue

Donde el “factor cero”™ actia como u
fines que persigue la organzacion NVOluCranade arrectamente a

partizican 20 ésta

Por otra parte la motivacion es e! factor a analizar donde oogemoas inferr I aue sucede al

nterior del iNdiviQuo SN respecis a2 la Crganitaciscn a su gesempeno genrs ge esta. y

uene que ver con el *querer mejorar’.

La capacitacion gesde este puntc ce wvista iendra cue ver con las adutules de los
trabajadores (agdemas ge las achiudes: para poder mejorar al intenor gel indivigus y de la
orgaryzacion

Asi mismo para poder mejorar s necesano anainzar y tener adecuados medios de
trabajo gu= tenen que ver directamente con ta tecnologia, investigacion y desarrollo, es
decir con ics melodos y maqgu:nana adecuadae adermas Je ceontar con 10s objetos de
trabajo adecuados para desempenar las tareas es decir las herramientas y materias

prima necesanas

wncia y Cuttuca

“Op. Ci., Rey _UPIICSA Tecnak:
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Como ulumo tactor ae ta croguchvidac sehalaremos a 1a Direccion, entendida como ia fase
ae! proceso agministrativeo gue efectua la Gerencia a cualquiera ge sus riveles oonde se
actia en consecuencia planeanis ejetutanac y evatuando el procest progustive de la
organization Es importante sehaiar que ios objetivos que se disenen deberan ser llevasces
a ta orazuca en forma Qe zascada es aecir ia Ala Gerenoia disena los grandes objetivos de
cara pogerior trasmitr los gemas ruvetes Qg la
ST ZOr 1n Tasinr e 1z emDresz Foaemos atirman

crwentar el camino para lograr las metas

forma ctara y reaimenie aicanTables

organizacion v ge esla !orma

que S NC existen ODetves N O
Gim oatat

Ya QuUE aesae @sle DUNIT O VISIH L8l

vidaar o

DEFINICION DEL CONCEPTO PRODUCTIVIDAD

caemos atirmar cue e TONTeDIT e DUk vidaZ trastiende de ja mera
clantedndose COMO un camoie cualtatve

En este momento
[LatetVlastel

ratve entre e Drogus

rejacior ope
que permrie a nue sSOCteTan veles hacer Mmas COs58% v Q8 una mer
Zursts ZsDoMmbDIes parhiSangs mas

Zauzes < tode ia
en ios

manera  utizanco
acttivamente en la innovi s
popiacior parc una mas acuiva
trutos generacos PO la misma

[eiatelieletiotals Qurienas

v
1o er 1@ astivicad @TonOMmICE A

L& proguliniSal N @5 ung MeSics Je & progatiur N 26 & SanhiSos Que se NE fannass
“La productividad es una medida de lo bien que se ha combinado y utilizado los

recursos para cumplir con los resultados especificos deseables™'". De conge oozemos

gesorenaer iz sIguente tormu
RESULTADOS LOGRADOS

PRODUCTIVIDAD =
RECURSOS EMPLEADOS

Otras Zefiniziones senalan cue
“Son los bienes y servicios producidos por unidad de trabajo. capital o ambos™’

5>n  entre determinada produccion y los medies utilizados para

“Es ta relaci
produciria®. "

. Lo " PRODUCCION
° PRODUCTIVIDAD =

FACTORES DE PRODUCCION ;. - . . .7

“La procuctividad laporai es la relacion entre la produccién y el valor anadido en la
produccion y ia cantidod de recursos humanos (trabajo) utilizada, teniendo en cuenta

Bain. David Productividad_ ta solucion a los problemas de ta smpres
O T Introgduccion al estudioyonl trabato. 31
"®Lourder Munch e al Melodos v tecnicas para la agmynestracion y Iy inaepierna ¢ 25
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el costo de alquilar aquelios recursos por el periodo de actividad considerado. Puece
e

expresarse en terminos fisicos valores monetanos o comao indice ' ©

" 'CANTIDAD TOTAL DE BIENES Y SERVICIO

p. 553

', Anur et al. D ario de E
20



2.3 CONCEPTUALIZACION DE CALIDAD

LA EVOLUCION DE LA CALIDAD

resullagdo ge LNE OVOIU
N2 loMmagtc un Denocc an

[elali=

£! control ge la cahzad na siIgc e

en cinNcT elasas acs wma ae ellas no
Jesoe su ComMienc hasta su redhzacsios ot S
I ETAPAS T T TearacTERIsTICAS T
1. Opcrador de control Un grupc reaucrao ae Dajatores trene o resconsani.Cos de la
de calidad (finales del manutactturs COTMIDEts del o Tada ropangor controia
siglo XI1X) rotatmente 1a Candat ge Su rabac
Faverarme B0l e

sue asume i3

2. ayordomo de Conlrcl Las dreds son sune
de calidad (Principios de 2€nencte  ai  Qrudo
resDoNsabuIcas Do la Ca

1900)

1"'39:""05 Qe tiempo
Desartasrmentos
imspestion

"3 Control de cahdad‘po?‘
inspeccion
(1a. Guerra Mundial)

::.a-_.‘o" La

<€ ta caastac

4. Estadistico de Calidad
{2a. Guerra Mundial)
er i3 caicac de (oS

L3IsUT2T

speclion gurante toc e

i 5. Control Total de ta
! Calidad omor snkz imS s de he
(ﬁndles de los anos 50°'s) - e

ELEMENTOS PARA LA CALIDAD
Ton Sy DropTS SN emaTso

e~ reangaz iz calicac
comes un procesc gue

Cahdad ge tatin “Cualita” se refiers & 1& re 2N ge’ nomore
hoy hemgs cesviadc e! sigruiicatc gel concepte hacia as cosas
cmo s a e contepisaliras en Nuesiros LemdnL €5 CoTSIera

nene sus raices en cyatre funcamentos

Cumphr Con 10S requernmientos y expectativas ae {0s chentes
n Elrmmmar po- agelaniacc !las oportunicades Se error

A parur gz la Prevencion
Ternenzo come norma v Tiosoha g2 desempens e tcero defectos”

Evaluando lo anterior 2 partr de 10s costos ge la calidad

Ao

e caen iz frase

La forma mas préc

a Calidad Eg¢ Draz e Santos Espata 1993 p. 30

20 Faigenbaum. Contro! Total de t
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Cumpiir con tos reguertimientos ae: chente

?’accxfa DEFINICION)
T _‘QT'»“-“ I o - cTTTTTT .ar ("'C es
Ceeen (SISTEMA DE PREVENCION)

voiver & nacer

“’C"fﬁ,ﬁ"w e!tranmc

. lNORMApE EJECUCION) |
roumemis soin ae
[iialte]

_(MEDIDA EFECTIVA) __

a ba gf=caccza oy

LA CALIDAD COMO FILOSOFIA

& ics anos 40 s en 10s
& leria Jue asegurar

& el surgirmients Se 10a0
noy Ef cuaztc nos muestra ia

Hablar de cafhicad (e un sentidc Modernc gde! conNTeplo,: NOs remaont
Estados Uridos cuanat s& fabncanar tas armas nutieares
cerp errores y establecer sistemas ge prevencior Es as.
el proceso s:5!emants € INtegral gue CoNoIemDs hasia
sigutente relac:ion ae expositores te "La Cahc

1. GENERACION 1I. GENERACION " Ili. GENERACION

. (FILOSOFOS) (PRACTICANTES) i
: JURAN : ISHIKAVWA PAISES EN :
i __DESARROLLO :
| DEMING : CONWAY

CROSBY ; FUKUDA
i
FEIGENBAUM

Entre los autores gue habvlan de [z calidac existen comcigencias como:
® EX clicsie ca (o azac cogaziaele.
L /g -
L 3 L P%d
TEAYy QUC Lrcecscs.

® EY froccro ¢ a (aigo flayo.
® Succar sctrabajos g tcfroccad.
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& Teducin Aestierdicios.

® Feden loe zcscliados.

® Dar wceomoeciszccaio al forsosal.

® Sc rcauicic ol trabazo co cacifa.

® Tarncifacide ¢ Grualucranécaia ac tode cf fezranal.

® Sec zcaudcte of compzanico Leceslc o gfrofusndlo de ba alta Dezccedder.

® TmaZileecr Programad & Crlicnasicnlo § caltaciiaciosn

A coNUNuation MencIonaremMas & 10S represenianies mas aestacados ae la Calidad Total |
JURAN DEMING I1SHIKAVWA y CROSBY de ios cuates ci-os adtares han paruao para et
gesarrollo de Nnuevas MelodoIORIas as' MISMS cescnpiremcs sus 19eas fundamentaies y ge

manera genera. la MmewNINDZi& Jue Dropcner para el Jdesarrolic & implantazion de este
Proceso Jentrd ge tas empresas o Insutusiones

JURAN
1 Meosir ei cosic ge tener una calicac ooore < Toza mecra S€ 108ra rasajango
crear la contientia S la Irisis provesic por provesic y de NINguna otra

torma

2 Adecuar 105 DroQuUTITS )y S8TWITIC IaTs & Z L& cahaac et & me.or negocic
uso

2 Lograr conformicac oo ias
espesimficaciones

METODOLOGILA EMPLEADA: ]

% Detectar areas e codntumcad

jul

Regisirar et avance.

2 Esiablecer metas e meoras 7 Dar reconoaimiento

3 Pilanear e! 1ogrc de tas metas & Ccmunicar resultados.

4. Brindar canaciazion S Evaluar

5 Emprender provesics 10 Mantener i empuje haciendo

mejoras anuales




DEMING

1 Tener constancia en el propositc ae
meyorar iQs Srogullios y servicics

I Adopiar una nueva filcsafia y ges
& anugua ge acepiar la progusoion
cefectuosa

I Ehminac ia cepenoencie v e Tonr
masive y estadiese” e control estas:

Jel procesc

nzo

a

< Regusr izs moiunt
proveedores - or
cuanNdT se TONSIAeTS 12 Cansad

©f CDIIDNes ge
< pier3e 1ImMDoNansia

S loenunfizar estaq:

ge gespardic

£ Insutw- ia Canacitation e el GTwd

T oImsingr e

E Desterrar el temor y anrnir la
comurucacior Dilateral en la empresa

S derribar 1as Sarreras Que nay entre las
areas ge (inga y staff

T dnvgtazrar Gl ates o
€1 UsSo adecuage e ics
molivacionales

CTwuDias

11 Ebrmina- esiansaces s

numMerzas

Dernoar izs barreras que imoigen el
mienis ge Orgulio por e ractae

INSttUIr UN Programes vigoroeso de
acucasion y reentrenanuento
< Invoiucrar & todos en ‘as medicas para
iograr la transformacion

PrLE

| METODOLOGIA EMPLEADA: |

CrcLe. L

3. VERIFICAR

2. ACTUAR

/
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CROSBY B T e

1. Cumplir con Ios requIsitos y
espesilcaciones ve! progucts

2 Prevencion en lugar de correccion

3 Busgueda cet 'cero aefectos’

& Precic oel imcumohimients

IMETODOLOGIA EMPLEADA : 1

51 Esianlecer ' compromisc ae la dires
'2 Crear eguinos e mesramienis de ia
© Calicad

, .

3 Estaplecer me:zior de iz Calidac

< Evaiua- e! cosic g ta Cancag
S Crear conciencia sobre ta cahcag

L Lorrectivas

{8 Aphcarlas ac

Pianear el dia cero detecios

mn

Eaucar a personal

0

Oia “Cerc cetecios

1T Fua- metas

ZieTinar las tausas oe error

"
[N

Dar rezonocimienta

“
[

orsejce sobre te calhaad

14 Repeur o2z el prozeso

ISHIKAWA Lt

La Progustivicac y

la calicaz esiar. casanas en
Confianzs

Z Sutieza

2 inttmicac

METODOLOGIA EMPLEADA : |

Oiag-ama de Parets
2 Anahsis causa efecto
2 Estratfticacion

< Hopa Ie vonlicacion,

Las siete Nerrarmientas esiadisucas

£ Grafices y cuadros de control.

& Calendarizacidn

7. Presentacion a la Gerencia.
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Todos los autores coincigen en que e! ciients e !a esencia o el fondo de la calicad, "la
calidad gira al rededor dei chiente” Es por estc que el cnente no puege disociarse del

proceso de produscion

CLIENTE ¢ fada agwclla fezdona ca la ——
qeee zCfereule fodla o wea tazic do ecilza R

Lrocco. =
E¢ toda aawclla oraasiracian: aac &

Jomaa dzlcieza o cilcuea

zccelie air frradeucia a Jctescda. -

10 urumes & e T TODO

S: el concepto de Cheante
personas forman pane Qe m e s&! TEST eslablesio ese
as TLSLE DrODIQS DToCes0s

sistema esis INtegradc por

SALIDAS
PRODUCTOS

- INSUDMOS - - - PROCESOS . -

RETRO INFORMACION .

PR
[
[
t
[
'
'
‘
[
'
'
1
'

en j2s cuaies una
Teauertmientos que
C externo), en un

De esta manera es £2ms s var ‘crmans:t
MmISMa persona pude tener Cotie ol siem I
cada unc oe ellcs venen al cesamperna su T

momento especifico
PROVEEDOR J

£

PROCESO

[ t

RESJERIMENT DS

ERINENTIG

REZ

M S.T.yP.S. "Seminario Conceptos basicos de Cahdad™. tlexico 1996 p 15
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Por tanto en medida que se puedan satisfacer 1as necesigages cel chente se cubnran ios
requenmientos de Calicad lo cua' exige las siguientes estrategias

2. Negooiar o conzentar "ga™ar-ganya’ er «5aintere

| BTSN .. ESTRATEGIAS DE ACCION , N :
'; 1 Especmcar las caracteristicas ae! ProJutio © Se viSID & proporsianar f
} o :

3. Retromformar ias meoras ©

& CorreSir 9osvialiones v o

?

St este conced!o se ashca a Ia vi2a SonZ.ana eNIonramos sue s Sait3ac va mas allé ae
ser una s:mpte "ESTRATEGIA"Y s~z "UN VALOR QUE GENERA ACTITUDES Y
COMPORTAMIENTOS PERMANENTES EN EL TRABAJO™ La czahcac consiste en
alcanzar ICs maximos €S1aN33res Goseali=s 25 1030 10 Que reanzamos

E& pOr @S2 QuE TONSIZerames CuG & CHLSad 3e la per

SOnE es & base de togas (as demas .
cahgades Qe eTUDOs 2 Produlifs. de su vl de iz o o)

Qrganizac
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2.4 RELACION ENTRE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

. cooreemiztimiento fa

Los elemen
fiapiicac

Caga un
ciasificarse «
(=37 altos fud

o gque func

VATRY Tty

3 St por e

¥
Tuvaad

Una orgarza
incrementanas

v ia Capacitacieon” juegan un
fento e como hacer las cosas, con el

o Qinero y esfuerco,

e <
n
esperdiCict en nempo

Desde este punto g wista la Raenge
papel ge suma imeoanancia en el e
objetivo de eliminar reprocesos, ro
para lograr iIncrementar las 2anansias y

Yo

GANANCIAS

REPROCESOS UT".XEADES
RETRABAJOS
DESPERDICIOS

vananlas sochre ias cua’es un2 empresa £asa su

Desde esi2 ¢
estratemd

—— .
Devazzotio do wcood frodecclon

Y Prceca
e o—_ . -
secinsfo A coieaa

- . - -
Eeroteds aelcd dutacic ¢ dosfuds

— N
T Percoial cafaciiada
- o -
Soacdwecar Lracia o frolblcizas

- — - — e
KT pldley cor Srdndlos

Trdar agrogada




Es de esta manera comge solo las empresas que tengar la cacatidas de ofrecer proguctos y
servicios mejores, y que ademas puecan sausfacer las necesidaages de! mercado mucho
mejor que Ios competudores podran mantenerse crecer v gasarroliarse

Los beneficios principales de la cahcad y 1a progducsiivi8ad pusaer reflaarse en

CALIDAD
A IMAGEN E IDCNTIDA
EL SERVICIO DE LA EMPRESA EN
PROPORCIONADO AL CUANTC A SU PRODUCTO EL AMBIENTE DE
USUARIO ¥ SERVICIO & TRABAJO
PRODUCTIVIDAD

r KULESTRA PROPIA
ORGANIZACION OPTIMIZACION ORIENTACION A EJECUCION DEL
EN EL TRABAJO DE LOS RESULTADOS TRABAJO

\ RECURSOS

E! beneficiz maxims que tras £omsigs

MANTENER A LA ORGANIZACION CON VIDA Y PRESERVAR
NUESTROS TRABAJOS, AL DESCUBRIRNOS COMO
INDISPENSAELES PARA MILLONES DE PERSONAS QUE
UTILIZAN NUESTROS SERVICIOS, TRASCENDIENDO Y
DESARROLLANDONOS COMO SERES HUMANOS.
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CAPITULO IXI

3.1 HISTORIA DE LA ENMPRESA

©3USITION gentro. ge
de ceser

marcs ae Desarrolic
i51r tos prinoipales
una posiuTaE
ripoion ce OHsel

nLos ge iz

En el prmer capituio hablamds e ia
Organizaciona! ae la misma manera en el cogn
onzeplos y Melogoingias de esta ©

aefintga ae ecutamicm en s
Convreras wac ur marco ae Cahkzad
empresa bac este SeNTepic

~ ta imoiativa 0e Sy IuenHc o L

Carios

ngcagta en

“QOfiser Contreras’ es
Comreras guren es financiaas tolaimente C

Dratncuiar

ran exito y sin
wsas Hoy es
s <ue faboran

TOMerIc a poses:onarse e’
muy raro en este
esa’ poOr el numers oc

Deasde un princigis s emoresa
ningunz clase de “apaiancamentns’
consieraca ©OMS una “peJuene emnDs
gentrc ae ella. @5 DM POT SUS VDIuMenSs de venlas

aremoo O%fs rerzs’ se encuentra
tar vanacie atetates No 50

Ternenac e
=X impresidn son

araficas
Mor mISrozorry

Han pocigc as:stm v Sarnc nac.omates 2 T
ia ¢ ¢on su mMmetzals o

23 COomMT con sus
uzasion a .

vaANgUarLE en

provesdores o CTus na

cuanto al Droculio v se

oMz AVON

enire ios mas fuertes

La empresa cuenia con una ampha ¢
CCSMETICE COSBELL LODELA PRITT
aprovaesnarmiento ge los
“Creatwva” en gonoe se

crrnos pare fizstas. tanetas

Mantentencc una gran vision en s NezdTIos ¥ con g
recursos. s constituve uns empresa hermana g “Of
™ ocarcets clagas ce carton. as

comercialza
jegos de mesa etc
"3 si0o su comercializadora

Offset Contreras nc
vieras y muy ben forialecidas

antiguesad las

Sin embaras e' Datrén ge o ae
“Creativa”. 'ampocss su progucis sino su
elaciones con los chentes y el mercass al Gue na penetrado

s}

El crecimienio ge ~Offse! Conteras’ se ha Ca02 pawatnamente. conforme al auge de su
producto y 2 la gemanda que esfe ha pogcido satisfacer, de esia manera es como se ha
orode mepsr maguimania e instalaciones

autcfinancince cara la adgurs
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Su crecimiento y moderrizacion se ha manifesiago en cast 1oges 1os sentdos mas
magumnaria, mas empleaoos y trabajaadres. sin embargo No se ha tormagdo en cuenta una
agecuags planeacion en cuanto & la ingenieria de los procesos. asi como a! desarrollc
agministrativc y orgarizacional por consiguiente el desarrollo ge 1os recursos humanos

Ofise: Conireras integrada en sy mayoria por fanuhiares mantene laporands oon ella a Ios
Carics Contreras como Director Genera! la Lic Lucia Contreras come

Durectora oe Fimanzas guien s soomma cel Lz Carlos Contreras e! Lic Raf‘ael Contreras
come Director ge Operanianas queern es soczonz Jel Liz Carnas Contreras e Sr Victor
Contreras comce Jefe ce Acabazo guwen £ hermano ge e! Lic Carics Contreras. le Sria
Jela e Facturacion y Venias guiern tampren s soornna gel Lic

ae verias sorn tamoier nermanos ael

sigurentes ef Lic

Vergnica Contreras comg
Carnics Contreras agemas  vanos 3& SJus e2iulnos
Lz Carlos Conrreras E; Orparugrama ge la empresa lo describiremas mas adelanie




3.2 TIPO DE EMFPRESA

Come ve hemos menzionadc antenormenite, “Ofsat Contreras™ es una empresa pequena.
por e numerc ae {rabajaaores que !aboran gentro de ella asi come por los volurmenes de
ventas oue tene Esta ia empresa visla desae un parametro cuantiative y e utihidades
economiIcas sim embargd  desae & vision diferente Dodemos distngurr que la forma en
o es nc,.v):; ae una empress ‘amibar

cue S¢& encuentTa tonstitud
asnvaments

anla Cunl narucinan @

Entenaemos & 12 empresa tamihar Como adus '3 [oape2

Vanos famnuares va2 sea Con aportacidnes en Canilal Mmatwnmana herramientas © cualguier

otrc uoCc 08 JpOTIISIDT €CONDMISA 3% COmMS ©bn apartanon s tuetiz e
caso manaos mediss & Qe

raoaic ¢ ae su DrooDic nteiesic. en e;

LA EMPRESA FAMILIAR

tunciones sooales Dsicolo
TOs CcOnTierne
una emoresa familiar
i va cue necesanamenis esta
TICT y SIS

prostemancas
Sim embargd aenire Je ¢
1as y desven

Havia~ ae iz tamilia sus roies
elc es de PoT s un 1ema OxXlenso,
ge nacer un anabisis sodre ias ve
es & DosiTior OF estz en un maToc S
Siuasion IMmoregnarg e disefc v la eie
Canogaz Toia

C pian Ze sa

Comenzaremds NAtenad UNa rapISe GeSINPSon J€ 1a MISre peluefa y mediana emoresa.
va Que estc nos avuzata reflexionar sobre ancia aue ne en e cesarrolle ce
nuestre cats Segun NAFIN Iz empresa mrzsrs y med.ara s Sefine ge acuerdd a2
las siguientes caracterishicas®

PEQUENA EM?RCSA
Loy emDresIs g

finatu 11T gernrro
va.or o€ sus ventus netas
ten No renatan el

ramvor cesos

ecurwaents &
nuesc: cesot

Queremos sefialar gue una MISrd empresa en 1a Prashica pusde ser un g2auedc Negocio o

local comercial iNcluso un peguens gruoo ue personas gedicadas o alguna actvidad de
transformac:Sr © prestacion 8o 2ifun Servisi oMo asesorias consultonas etc . esta
puede farse en e sentice formal o informal

Liernicirrollo o i hano el peso dde s actividadies
. cerira de la poblacién
e e este damliro se localizan
{economia infornnal) en tanta que

“Secepin el plern 2N
T fartncic s Carastic ity

CeOROGIECATIene Getiia
cparanticcdariesde o0 e 2NGReS W g o

croriarl

reafaleniie
(ko g

s, No. 3 Mexizo MAarzo de 1662 p 29
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oS (2086 e lu PEA) se agregppc on ol sector formal,

!5 millones de pers

prara dar e PES de -

S mllones-

Aunque nc exsten cifrgs defimitivas con respecio al numerc ge este IPo empresas micro,
pequefa y mediana. basle Husirar su Mporiansia SeRaianNads gue o sector manufacturero
ae la naustria formalmente req:s!raca representa ! 2% de este UDo 02 empresas y gue a2

su vez genera mas ge. 50% de los emoieos en el pais v anonia al regedor del 5% ge!l
orogucie manutasiurerc

ClLADIDT JE 15 MITre De3uehs vy medigna empresa en
onar gque MexiZe Soms muinos olros, sustentan
Mmasera sin emSargs coms c sefalamos
asyerags a sut caractenshcas
TOIes ae laT §ersonas que
as tamihar

En terminos esiadisucos esta €5
nuesirs Sars Jonge vale la pena
gran pane € su ecohnomia nterna ge

aefine 5 iz empress
funzional en Cul2nte o olas
las emore

mer

OTMeEMNte otrs marst que
cualitativas IC contorma o anobs
labcran en ela 4nalkraremos anora e

Las caractensticas ge una «moresa famar sor Dor 1o general las siguentes

.CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA FAMILIAR '
- M2as vig|o y DO sus "uds ©
whar tipica

S tunNcaooT gue D0 generdl
parientes mas &'le€gaads esia ©§ o eotr

[
I

e ¢ Dasre Ce 2 tamiie ©
= u

& TES:124 GO

: gecision' SOn 2TJDpaads

en 2 famina v es maneata

ia mayoria

ta empresa

« Muzmas veces es a 1a expenens;a mas GQue Dor un

IMINISITads DO i@ INwcion y
procedirmienic cas o

S3MTeSITATIOT y Dianeation

s asi que |l emoresa famibiar s€ cIracienta por la ntervencion crrecta o indirecta ae la
familia en sy VICa coL@ana asi coms en 15 toma do decisiones al interior de 'a empresa

Anora veamos las ventajas d= las empresas familares

*F.C.A Adrministrate Hoy Edit. . Mexico 18258 p 22
MNAFIN-ITAM. Paguete de Admimstracion, Modulo 1. Editornal Marsa E.A. de C.V. México 1892 p. 7
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7 VENTAJAS DE LAS EMPRESAS FAMILIARES? -

La autoridaz se respetz v se atepia sin problemas pues generatrmente la ostenta el
padre, la maare o el hermang mayor

« Se colabora e manera cOmorometga PorqQue de @53 atuvicad depends la tamilia y su
supervivencia

- Exister metat £n comurs Cu«< Touvan & los miemDres & colanorar y velar por ios

mtereses de & eMoroesa

PUNtSSs O£ viSia y3 Oue 108 MIemDros 5&

- E£s faci Que se entiengan ©
conccen muy tien

as ¢ 1mziesc famiba-empleadss io cual consttuye

e Se generan iaIfs CE iealtat intertam
una toralecs para iz empresa

oo mesm™Ma de ia farmiiia 2l nomoro
o & wn comEromisc Of calicac y serwy

e La emoresa € la recreseniac
emoesacs en ella ic cue & lie,
impuisara hacia el éxic

Sin embarg: & SoNrasate |as g
anterniores De esia manera ¢s com
Famibar

svenigas tenen tanitd 0esc y posiDiemente TS aue las

vemTE @ ToONUNLaIon las goesvenlaas ae la Empresa

DESVENTAJAS DE LAS EMPRESAS FAMILIARES ™
ia ‘auha po- 2! Coder renuncias
2rOTeso de transicion

= La Sucesion es dectim 105 Tonfntior
masivas < zn

™z resalilade oe

« La Cenrtralizacion del Pooer
alonzac er Uns S5.a perscna
dependente ge una sola perssn

maig comunicacien
esic reparcute en la .

eficiencia y 2hica

ore 1cdo cuando se ;

aprovecha la confanrta o ias ¢

4cp Ct _Paquete de Administracion, .o
Op Cit Paguete dr_Admimstracion ..c
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Tensiones en la brecha generacional: Sor los prablemas entre 1a generacion vieja y la
nueva, st embargo. de esto puege salir resuliadoes vardageramente iNteresantes. en el
en la agmimstracion de i3 empresa cuands esta es

senndo ge un nuevs enfogue

sucediaa

podemcs afirmar en lo correspondiente al desarrolio
ampresa famibar 4 MIM2rsSs e~ s ualiones
oOtro esquema personal. ya cue se

Ei obsiaculs mas grande a

Temendo este panorama
Organmizacional aue la agmiustras:
2 "mavor @fisultal’ Sue una empresa MIelrata en
vivencian diferentes Upos y miveles ge = arw = interases’

enfrentar aesos my pUNto de visia es la situation cuttutal v orgarmizational

ce o

a7 $1a0 eviasntes ) Nnos
ones g< ia empresa asi

En "Ofse! Contreras’ esias sityac.one
a confhictos existentes entre tas aferentes Dirre
Que se cesea lievar ta asmmisirazion

sor gente no calificada acadermizamente
©NCE 27 2. puests jo han
ounic a resaitar ¢s gue la

a

Por otra parte a8 mayoTia ge I0s man3as me:
para el puesis Sue desempetan N
asauras & traves ¢ es5ta empresa

Tayoria ae ellces son famihares certancs

sarrohe v oexooer

antenocr oirc

I

o =or estlc podemos afirmar el - ) Conrreras’ sea inadezuaza. siNo
por 1o contrans exste un g i e@rcer un camoio en s empress y
convertiria ers unNa  Suyas taracte & conunua fanto gl ointenior (con 1os
Iras2;aoores © chigntes NI@rNCs . SoM0 2 los clientes extermos: azemas e la
exceiencia en {2 caligac en su DTOJUTIo V Servitio
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3.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
ura no responde a los requernmientos de un

Total cxistiends vatios € mMCongruencias dentro de la rmisma como
cue exisie ung gecendentia Siretia en la linea de mango oel

ion ae coniroi ce calicac antc en proguclion Comc &n asabados,
DrOISC N AMDas an oro ejempio es que en la prachca la Jefa

Venias repotta a7l & & & Contasora

De antemanc hazemos nota” Gue 1a e
sistema Qg Calicac
elemnsio anzonNiramos

personal ae supery:

Uirzzmior ge FimanIas tome 2 ia Lo

bntas como Ios son la fasturacion

reportando a

siengc rues v carte g
as Facturasior

o e Fmar“a

wa Direcc:

A CONNNUISION S Dreson 3117aGS pOr awaen eschipe el
cual es e.anoradc segur < sagas al perscnal ge
la empresa. va Q.ae ne Zamente 3wuicr <z por fas

0

ret anzJyio o casila
or gerecna es el

De— esta manera como
s

“ala el arez © oues:o
numers ae plaza

PUESTO

Oftset Contreras

ORGANIGR_&DIA GE VER:‘LL
POR DIRECCIONES

DIREC o Dc
FiINAY,

Existe un Director Generai guien tera Sutnca
Director age Operaciones Cabe menzicrar i
secretarias que les puedan ayudar E
Operaciones, aungue sin emdargo ia ¢
operacionas en geners! Dajc 5U consen

s nc cuentan con asistentes ©
ores  salvo el Director de

el s/ No a8 oda el area de




consultoria ae la cua! formam ca-te la Orrezoion General
tor en Cahgas 7o 2 gonos nue

cazazitacion as: comc et desarrailio det

Por otra parte curante la
contapa con el apoyd ge un arunc con
principat fue el disens ge ios programa
ae Calicars ac la emoosa

manuai

QFFRIEZT CONTREIRAS
ORGANIGRANMA COMPLEMENTARIO DE
LA DIRECCION DE FINANZIAS

AUXILIAR
CONTABLE

e! manoc ce! DOire ei Jefe de
y Verntas oo
que e Contagcr Genera

F-3=taalie) 1. D

DIFEFSET O
ORGANIGRANMA COMPLENME
LA DIRECCION DE OPERACIONES

JEFE DE
ATLRADGS
1




Ei Director de Operaciones tiene ba)c su manae a dos jefes de area ol Jete ae Produccion
) )

y el Jete de Acanaqos asi mismo iz ae! Director ce Operaciones apoya a ias

activigdages agministratvas v L8 fe TETLGTOT Qenre ge @518 area

EIRSH AR
ORGANIGRAMA COMPLEMENTARIO DEL
DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

ntrol e calcdad, al
tramsporie -7 un
impresoras.

El Jefe ce
encarcaosc
Gperacor ce Sahiot

f: La pursona Gue gesempenia este HUESID S encarga de hacer 105 nagativos y 1a1olitos para la impresidn
*" La persona que desemnpeia este puesto se encarga de atimentar a la magquina impresora del papel
suficiente asi como de su buen estado
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OQFFSET CONTRERAS
ORGANIGRAMA ESPECIFICO DEL
DEPARTAMENTO DE ACABADO

[

1 YCE
MarLA
4

E! Jete 3e ACasasc
sorrespenziamies P

s nT las
zomg o
personas
scumento
as Offset

funciones geners
nermos ya mencicna
cque gesemdenan a
aigunc que gessritiera
Contreras

DIRECCION DE FINANZAS

Funciones de la Directora de Finanzas

Anahzar ios Es51a3a0s Financieros de (a empresa y 1omar ged:siSnes necesanas oara la
negsciange ias

mienics dei

maniener y desarrollar la economia g¢ la emoresa

« Efectuar las reqgusIcioNes e maiernas Dpnmas con
mejores formas Qe Sago y 195 meDres pretics ae
croducta a elaborar

Coordinar Con ta Direccicn ge Operaiones vy la Jefatura ge Procucsen

ooara opumtar el mane;o o

matertas promas & proceso de manufasiura
2,0 d2 &IMaten & Malenas DImas

'a entrada de
ics recursos

€SONOMICOs y el ma
Elaborar los presuduestos de 12 empresa

e Vigilar Io referente a los recusse humancs cantratos, nomunas 4SS, S AR (hoy

AFORES), INFONAVIT, vacaziones ete

= Negociar crédiics con Institusones Financreras y con Proveeaores

neferencias Eancanas, aulonzacion v firma de crnegues

= Autorizar transt
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Funciones decl Contador General
Elaborar Estados Financieros

Eiaborar declaraciones Fiscaies
Coordmnar las cuentas por coorar

= Coorainar las cuentas por pagar
Coorginar hquicaciones de! iIMSS SAR INFONAVIT pago de nominas etc

Apova a la Direccion de Frmanzas en la e:.aboracion ae |os presudbuestos

Funciones de! Auxiliar Contable
* Regqistro de cuen:ias por con ar

= Registrc de cuentas por bagar

- Elaporacion ge pol.mas contadles
Eiaporazion ge conciiacicnes
Etaporar chegues £a“a £afts & Drovesgo es
Tozas aguelias acuvigades e apdyve en relacion £on su area y

Contacor General

segun lo indique el

Funciones de! Auxiliar Administrativo

= Deposnar cusmas po- Todrar cuanas o envie e Comtagor Genaral
Depcsiar cuentas Dor paga’ tuanac o envie & Cortazor General come IMSS SAR
INFONAVIT etz

Efectuar cob-cs a chentes cuanact ic en.e @ Comtasds General
vigages Q¢ TosSu area y segun IS

ingique el

apcyo en e

Toaas aouelias a
Comagor Genera!

Funciones de! Jefe de Facturacion y Ventas

Eaporar y mantene: e contror de Izt fatturas Je oroJucttos entresados reportandc su
retacicn & Tomabihdad v a la Direzcion ge Fimantas
Elanorar la Nommna ce 10s e—oigaacs

e Manterer e cONro! de ia ca;a Srica

Manie—er e comirol ae 1a za;5 02 ahorrs 2nua cf los rabagjaogores

Funciones def Ejecutivo de Venta
= Prospectar chentes

« Presentar producto a chenles

= Efecwar seguimientc

« Llevantar pedidos

DIRECCION DE OPERACIONES
Funciones del Director de Operaciones
Coordinar con la Direccion de Finanzas y la Jefalura de proauccion los pedidos de

-

materia prima para su entrada al proceso de manufactura
= Disefar con el Jefe de Produccion el plan ge produccidn semanal y por mes.

Mantener el flujo de operaciones a su Mmaxima capacidad con los menores desperdicios,
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Funciones del Jefe de Produccion

Funciones del Jefe de Acabados

Funciones del Supervisor de Contro

Funciones del Encarga

Vigilar que las condicianes de segurigdad e higiene se cumplan de acuerdo a las

condiciones aelaS TP S

Coordinar y wigitar el fiyo ge op2raidnes Ne atueras @ un Dlan de profuccion
previamente aisehadao

Awxiiar en prodiemas de mbDres:on © Ue maagu
reguenmientos 06 mats Brme

SIMas a tos prenstsias

Efeswcar ics
Finanzas
Vigilar oue tas maagu
funzisnameentc
Cooratriar e! arregit ge 10s despenecios metamoo:

mantengan er optimas condiciones para su

nas amoresoras s

MpDrescras

Je progucc:on

Cooramar el flulz 9¢ azinviaages 3¢ oro
para la eniregs a 1empo gel progusic
jagtet-Tiagicle] manual mezanmico etc

Coord:nar ei azabals Jde’ ©roCutloc adincs e

Coorcinar e embargue 3e! procucis par

Efeciuar muesiress g2
DrMa 0 PrecUsis en protesc

Etlabora- analisis 22 orogucuy

ntenirmento Electromecanico

terum et corrattivo y
e impressras

Drens:isiac
omecanizas ae

Apovar al e
preventivo ge las img

Funciones del Encargado de Transporne

Etado-ar negauves sara la elave

Manterer er roooUmEas ¥

arzer v &

Funciones del Prensista (1.2.2.4.6 colores)
ue ios

snrolar la oscums oceracion cf la

reguenmiento esiaplesicos

Vigrar ! procesc 3e impresion 2=l Drogusis

Preparar 1a maguine 1Morescra para Cass orasn de tracae
T IMPresara en opumas conoisiones generales gara la impresion ael Offset

Mantener !4

Funciones del Feeder
5 T rn gel! producto

Alimentar a la impresora de pilas de canon para la impresior
Orear el coniin para Gue N lleve consigo ::lo_»cs‘"

Verificar gue 1a entrada a2l cancs a la imgresora se encuentre a li med:;cda del carton a
imprimur

Vigilar que <! canon

impresidn

zr la maguima e manera contmua y s~ falias para ia

¥ pequedas vintas de canon que pusden quedar despues de Naber sido conado por fa gullctina



Funciones del Ayudante

Auxiliar ade manera genera: a! Prensista u operagor de la maguina en aspectos de
= Preparacion ge tintas .

Limpiera ge la maguiria v Tona ae tranajc

Acarreo e carton Mantemmien:!d genera Jde 1a imor

-
sora

Funciones de! Pegado Manual

TroLIIT QUe 85 |

caracteristizas

» Pegar manuaimemne o
= Apoyar er la recepcion d
« Dovlar manuatmenis ' p

el peegals mecamice
Toaras a@s: lo red3ueran sus caracteristicas

roau

Funciones del Pegado Mecanico
diferente  orecisanac ias

e Preparar lz maguins DEIDOC
meadigas agesuacas o
Viglar e! buen funoianaments ©
« NMantener tz masuiné DeSadsis

proaucic

Ta S Tue

sara el pegauc del

& eiaboracion de las caias

Funciones del Empalmado
« Empaimar v pega” dos Dieza
& traves o< 1@ maouin TImalTmalons

Zanion MICrecaTruza

Funciones del Desbarbe
Elmicar 1os sobrantes det
srogusts

Transporiar ITs sodrantes o

Funciones de! Chofer
= ENragac e prolucts termmMaas & Ios

nicas generales

e Fresentasiaremit:ids 582 o 53 & & H 2
Mantener el camicn ce entrega hMDIo y en buenas condiciones me

De esta manera hemos tratado de sescnbr & Offse: Contreras. su estruciura, sus posibles
debilidazes y fortaleras. su conformacion come emoresa fanubar etc Es importante sefalar
que toad esto se detecic mediante entrevistas con 10s trabajadores y visitas a la empresa, a
continuazion veremos ia problematica gue le agueje y su situation ae ongen



. 3.4 SITUACION DE ORIGEN

se na basaac er la confianza y
15! envueita on

E! tirpo ce aomunisiracion por ser una empresa famibiar
honesticad de 1as personas guwe en ella ladboran si— emba~z0 esia se ha v
por ios probiemas ae azos y mermas innerentes

guier por su parte noc

daz ios rec

la agdversigat 92l Negusic
al procesc 4e pProluslion gue afe amente a' area Je ventas
aosee ool T8s e encuenitan Jxfiimizac en
man NT Se LEeNe misenass un

plar esnecitac

necesicades mlernas con ias
= zasc esdecificc el arez oe
2€ actuerac a las
iL empresa La crsis
aMIenr moatiancs ae

esta syeia & un
cuantc a ta entrega iy ©5ow
programa & proguccion y por o
cemas areas 2 (as que afelia Tirestaments
finanIas Quien @s resoonsatie
mecesiages de materia oriima
eCcoONDMICa y S0Tidl QUE VivimSs
sobre manera a O#se: Contreras

1883 que comensarcr & Satse

NTL Iasumos Au

Es gesde 128 d

empresa s poder conroiatios A atatarlos ge r3.I s

econdmcamente ¢ anc Je 14285 imng 2 la crzanizasic hecanzo al purs

de cas: tener que cerrar la emoress

Es en esle a’T cuando ggan as 1 ‘B DUIMa indisoensable para su

Progucion al perger sus SreSiios © nT estas en cacansad as
nass

comprar ar
chentes 125

a
20¢ zare oo

Qe las Norma g ISOS20C
Zi impactio emociona’ por un lal3 o ores v la falte o9& sSociacidn Dara
mres Otse: Contreras se o onon3a

oroZest cue estd

2e. largo

foag} fleted

afrontar una situazidon
colener su ceruiizanisn ge

imolicara

SITUACION DE ORIGEN

De acuerdo a entrevistas reahzaaas y visitas en la Plania asi como con matenial obtende

&

& la gemancda del

s getermina que
s

El crecimiento de la emoresa se fue 2anas en un seniics proporcional

producto por los chentes. sin tener pensado n: planeadc una esirategia ge cesarrolio de

Negocies®® nr gesarrolto Organizacional™®

En realidad no se disponia de tiempo como gara olanear la produccoién y traba;ar sin
un sentigc mas profundo y gesarrollado de

presiones. Existian recursos

0Op.cit. Paguete de Administracion.. £ 1
XEntiendase como desarrciio en la estructura adrmumstrativa y funcional adernas del desarrolla y formacion
a3

de ios recursos humanos.



la agministracion no era tomage en cuenta La bonanca y el puer funcionamiento no
va y tecnaologica

abrigron pasc a ia modernizacion agmin:sras

tana ge magdurez v RO’ el “shock”
t@mi3e ae anuzipatse
az rantfaces,

La empresa presenta ung esguema ge Trelimients en e
con el medio amDiente s€ ve ThHaaaza & aolecer camopios 17
imitando el patror 08 exilo de la compete anic & SUS Drocusios v hing
FOrrics et o QuE 1¢ DermIlic Mmanienearse - a3

nrC 34 mers

E! patrorn de exitec ge Offse! Comre-as ;
108 Chente

AT fus SL COMErSianIadora m su
las vigjas v muy fonalecian

antiguesac
esiaba atacanac

cuzede er ia mavon:a Qe las empresas
existertos g’ Drozulto en

La Caiicagc era maneags
e las anes

anto al re
anterior nNos
manufasiura a
trapajadores a

sroga total 7230 T

1og

Tenends
TE&az3s e

traves ae

©slana

-sorama esp

SMDGTE0 e

Adamas cor
Towar al
enstorne o

somszs Ios man

r DIAGRAMA CAUSA EFECTO EN OFFSET CONTRERAS

J 77 BAJA
CALIDAD EN
EL
PRODUCTO
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_SERVICIO




v

MEDIO AMBIENTE
Diferenciamos dos puntos de analisis de medio ambiente. Uno. e! “Clima Organizacional®,
que nNo es mas aue la forma en 12 que Dercipen el entorny psicoidgico y motivacional las
personas que laboran gentro de la empresa esi¢ &5 un punto de vista quizas subjetivo,
pero que se siente v Dercibe a inlenor de iz amoresa Po- otra lado podemos hablar del
“Entorno fisico y/o meteorolégico™”, que es una
& traves de les cinco

medio amoiente en cuanie a su
cad, luminacion

percepcior. mas opetiva v palpadle que poaemss senur y gefinir
grocos o niveles = d _ numa

sentioos tNterprelado oor
vertilacion ete

npactan en el

MANO DE OBRA
Er esie punto podemos nace raferencsia d
seguidas en ila

Qe 108 rata:a3adres as. como 12s estratag

CNDS QoesiTl aborat

as que pudg

aesemoenc
TONratlasion y MouLanion 86 iof trara

a3z es

MAQUINAS
AgQui podemos nacer cn analisis e 1as ticas ge las magummas y herramienias
lcs aeiecics ce taraztecshcas esenciales Que se oceben
linea y

>utaciura como es la

empieactas asi $omc ge
el 4P de proceso ets

maniener Zonstantes pata
secuencia gel protess Ce programas as

2! efiiente proceso de
manienirento

S semtive

moresa es vial para cfrecer un
»& Tue en ia transtormazion ae
£ Con maletia prima cefeciussa
Droguctc Gue esg siendo

MATERIA PRIMAS
El anaisis ge 1os insumos
Proausic Que saustass .as n
eSI0s INSUMes se gIsmny

T a:

cue pusge afesia” 1anic & a
elaporago. s Dor esic oue el almaczen gQereral. cebe d¢
realizarse tac una Metoat!o @nies en CuSMS 3’ profulls jue
etz y s3I Car enwvada a2 o5 recuenmissids v oesiangares
L 128 requenmantios cer chenta

establecidos o

CHMenIas er tuaiaussr emoresa s carte esenoiad! para su buen
prozusic 2 comerciaiizacion y la

METODOS
Definir los metozos v proc
funcionaments :antd para la manufactura del
capacitacidn I8! personal en Cuanic & 19s requerimienios necesarncs en Ios que se debe
capacitar para car soporte a la tecnologia empieada. cuyo fin Uitmo es cubnr tanto las
=xternds coms de ios chentes 1mterncs  enfozandose a
s Suag ofr > i3 empresa asi comod a
cedimientcs adecuados obteniendo los
recurses empleados.

chentes

nezesidades o los
presentar con Zponturidas
mantener la rentaocihgad de est
mejores resulladrs en cLanic a

105 produsios v
& atraves de o

tas utihiaates zer

n

aZas soore !

a5




MEDICIONES
Este punto debe de estar enfocado a todas aquelias mediciones © cComparaciones que se

depan nacer antes. qurante y a! finralizar el proceso por supuesio que estas deberan ser
realizadas en sus puntos criticos para mantener el adecuado flujo y las caracteristicas gel
progucto © servicic. Esto lene que verse directamente con Ios procesos estandarnizados del

thyo de operaciones
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3.5 DIAGNOSTICO

carur o iz merocologia ael
DS Dermiho nacer

Comec ya ic menmi2namos. el diagnostito IS €.3007gmos
“aiagrama causa efecto de Ishikawa' E! orgen que inteniamoo sopur
conciustones Sesde Ic mas general nasta 1o mas carticutlar

[ MEDIO AMBIERTE ]

CLIMA ORGANIZACIONAL:

Comportamientos individuales y de qrupo: £: personral en ganeral s$8 compona con
apatia v S ur Sran ComMDTOMISs Natia sy rabMms  vo gue S hegar nasia venle minutss
targe a su centro de lanores y 0Or 185 urgencias que tene 1@ entrega del proJucte no se les

e

niega la entraa po” su Tane 105 jetes gerentes v Qresicres no henan gof'iaocs unz Norma
formatl ge comooramients al Intendr Jde la empresa

Asi musmd es nexistents un Sentce de Denenenciz hati2 la empresa por patle ge Ios
rabajagores va sean admunsiratives L soeranves es delir s e310s NC forman ratte a2 la
“familia Contreras’ INTIusT exiSle musio T Dare e 105 tralaacdores con la
Tasizas er l& emoresa NS les $OT subienas
12 Zudl @S una Nerramierna
HU traa'T &s: Nrsmo NS exsten

ya8 QuE DO eremplc N ies Mot 2aas undo mes e

ndispensabie Dara gesemoenas Con SenuniZas e
o]

erifos y poteliones oor agua Imze y Sunthizaca

Por otra parte la ©roguccion | [ J4e muthas o2 las vates se
trabara de acuerac s 'as urgen v chHantes Ccor Sus Droducies
es1os son {05 lamagos ' Dombperazcs

Al mtergciuar grucaimenis no ten .z zel Ccus Ligne vRI0r gg Su 1racad
bien © mal hecnc Con resonecto & iaf areas s wentes. ocasisnando con esto

TEMISD M rESDes por el rasas DropIe ni de
SQuenes ‘negoscian el produslo gue No sale

2 e ©O- e chente’ Je esta manera
rodacto No vays en buen estado nc o importa

1 H g

resentmientos y {nicciones al No tener ur

v ¢

ya que su entraga se Doara negociar

Motivacion: En realicag los aspectos motivationales som cubtentos de forma no muy
amable para e! trasaador. ya que los estimulcs que Se I8 propercionan son “trabajancdo
mas horas”™ es decir trasajar horas extras ias cuales les son pagadas sencillas, dobles
triples segun sea e! caso. llegando a recasar las nueve Noras semanales maximas que
marca nuestira 2y Feceral goe! Traomo en sus Arls 5T S8

por la cuireccion. al contrano,
llevar 2 cavd o no se les han
el pago puntual de su S AR.

En reahdad los trabajadores no se BNZUSNIran molivalos
muchas cosas Gue se les han prometas Nc se hoan podide
otorgado, come sus uruformes. grifos con agua para beber

a7



{Sisterma de ahorro para el retiro) asi como sus aponaciores a!l INFONAVIT donde se ha

dado el caso de que el trabajador al querer tramitar un crédnno con este organismo se le ha
T se han efecstuaad durante un

informade gue sus pagos corresponaientes a esta enudas no

ano.

Liderazgo: El haerazgo ejercids en la empresa por cane de sus Directores y Gerentes en

@eneral es Autocratizce es gecir tompietamente enfczadc & (2 tares y Sin embarge los
. €Olo mata

- oIT GDT Al3TaTst TE <

Sa” s asion
aeg Finanzas. es de
n'f-'wgerl- Qesge . punic Je wvista de que [a
T empargo «s:ic no justifica el ypo ge hderazgo
aamirusrabvos CoOmec operauvos
2IONES CONM Sw 1rabaye y SON sus
istenTia oculla a eecutar

Droviamias aue s

el mamanic Lz a sters Que S
mieao. amenaza. y castigd esic postiamo
empresa se entuent’a Jesiad ialiZacs 5
que se egerce que ha Sreadco en oS ranainacras
sentmienios de temos hoshihiaad y resentmients
companercs con s wefes v con o emor
las orgenes gue se e5 caomumsar

L€ L 53D
€

taz

slaz
3¢ ung

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION:

tructura Organizacional®™ a estructura gue
cor una estrutiura gerencial disefaga y
onentaca & la s 5 va cue en ia prachiza No se observan
gefimiaos con clanica v l@ds hneas ce mando oresentades en el
organigrama e intiuss Dodrniamos ahrr“a' aue 1a funcior Zerencia’ o essle ©s gecyr. las
tareas ge. gerente oMo aomirusiragor ae un sT oianear. d:sefar orgamzar, dingr y
evaluar se ver diusas en i1a DONANIa Je '3 pTash

Come ya ic em:s
presenta Offse

ta

amenicrmeante Meticnags es que er cirectores nenen
Dade ¢ orofustc est anNciz Ce una nula
SIS v Manaic Nalecuass ae los

Un ejerns.2 as g
que Inlegrarse 4 oroiest e 4

planeacion o la orasu
©@Nen3e cireciamente de los
; 7 UNa estructurg fuera de
er gesempefar su trasao como
O&Tir TNO se puelde ser Juex y

Por otra pane ios inspeltores de C3i8as S
Jefes ge ProJuczion v Prozcucto Termnaso
estas Jelagiuras cue giera apoyd iis
vergaderos inspestores ae asegu'a'me'uu

carte del procesc’

PROCEDIMIENTOS ORGANIZACIONALES:

Los procedimientas No se sncuentran d.agramados Nt es
se& han trabajado Qe acuerdo a las necesidades ge la grgamizacdn, sin dar hempo a una
adecuads a:send v rlaneacidn acorde a las poiiticas de ja empresa mr a las normas de
calidad e ISQOS3D0 o a la Norma MMexicana de Cahcad NMX-CC

n claramente definidos, es decair

r110s €n Tunguna garte, si no que

Los proced:mientcs en Offcet Contreras no se ancuants
que a3 pesar de ser una empresa pequena exsten cenfusiones al hacer algun requerimiento
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de material o manejar ciertos formaloes e informacion. Como los recuerimientos especificos
que debieran tener las oraenes ae Drogueco o los pedigos de chentes Pocos son los
registros que se efeliuan en Cuanis 4 proTuTIio™ v amientc de la cahrdad asi como
para tmponderables Que existan Jdentro A¢ 1as empresa

aseguri

“Norma 1SO3202™" no existan

et
~ erz Dosibie en ese

Desge un estnicte marce de Cabcacg
‘Manuaies qe Politicas Prosecimientos y
momento efestuar ta

ESTRUCTURA FiSICA DE LA EMPRESA:

La empresa se encuenira iotahzazo a
de aproximagamente 1500 m: La ventiawo
y solventes en reahcal nc es muy buena

techo de la nave la il es en a'gunas sanes n mbria es decir 1s iU no es de la
misma intens:Qac er Clversas Ionas oe tienar muenies un Poco
QesTuiSacIs ¥ vIeDE INTIUSD ! DISC Se encuent: as ge ellas gesmvelacss. la iux al
cual Que enla 2'anta es somdria

algpunos respiradores ce are en el

tmlas v cans

aespergiTios Je

ittDios y Drenadss
qe jas mpren

Sus almaczenes Nc s encuentran
se encuentran musnos elics & wn lado
encuentran sutias ae nas

con basura ge! gescarde por Cau
INZluse 10s Das.lios de 25ia ares s¢ encuents
e! cua! de no geder 12" ali: Dor segurcac
pusde ser Janacs —te alg mamodra ¢

transitc o actesc

L

SELECCION Y DESARR

MANO DE OERA ]

OLLO:
ranojador se encaentza haadds inumamente
candgalc a ocupar el Duestc
: 5100
ntorno laboral s
->n funcion con la
tiente resul'e

noenc geit

€es coc el
aczadermicos y iaborales gque es! 3
g regasnca 020 @ puesta v por su

Indugdablementa
proceso Ze s
debera cubnr
un perfil do &

decrw, que
filosof s nacesicgades ce la empro

ser "lo mas rapidc v mEncs incomodc
de manera colima y ofect

ONEes @ LUS PrOdUCIOL ¥/G HEMNHCI0S COMD SUjelos

3'Marco norrativo INternacional QUe C-iHcs 8 125 Ofganizac
confiables de cahdad con base €n sus proceses (Ver 1SO.8000 o Norma Mexicana de Catdad NMX-CC)
49



Otro aspecto importanie que debemos resallar es el proceso de Mduscidn inexistente
también en Offset Contreras. siendo este un punto de gran mportancia para el nuevo
trabajador. guien puede en este mMomenic ascerar sus ansiedades. temores y ducgas con
a involucrar af sweto con sus valores creencias y conauctas en general que se viven al
ntertor de la musma. vy Que Serian reforKagas Do sus SOMDdaneros v equiso ae trabajc S
realmente exishera una cultura orgam:zaciona! enfocasa & la cahdad v ol servicic

respecto a ia empresa Aun para la empresa €5 una excelente oporlunidag para comentar

LrSitirs Nor

Sefiaiamos es1op
trabajadores Soniratados o7 ia empresa va gue no sadbia
1NZIUSC NT fueron Dresentalos 3 sus Som,

se espera ge elios
orocediments ge selection. 1a
azion de
manera e puestas
gesarrolio

Con togo este hatemDds evigente Sue anies Je “uatquer
aescripzion v el peil gel pus qaceran esias defricos en
138 empresa ©ara tomar 13 Jesisidn OF TLiIen AZESLads
pueda ser 0Cusaac o ia Sha agecuasa

ne

cesigas o wn Manua o
s

un peri especificc ae
curante e, 0o
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CAPITULO IV

4.1 CONCLUSIONES GENERALES
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Aunque en el flujo anterior seRalamos solo ocho pasos el proceso de consultoria no es
siempre de la misma forma. sin emdarQo el fiujo representa de manera general ias lareas
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Durante el proceso musmo de {3 e;ecucion es Necesand muchas veces
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1. Manual de Caligad de Offset Contreras
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1.2
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2. Plan General de Capacitagion

2.1 Etanorazior as un plan ce Capactacidn cingidd a tres niveles: Gerentes y
Directores. Personal Adrmimistrative v Personal Operativo
2.2, Aulcrizatidn del Plan General de Capacnacion por la Dirreccion General cge la
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2.3 Implementaoian get Pinn ¢
En el Capitulc sigurente presen'amces el Plan Estratégico de Capacitacion. que se disefio

con basen en los probiemas de la empresa mas urgentes a resolver. Su programacion
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logistica se efectio de acuerdo a (as necesidades y convenmencias de (a empresa en
cuantoc a tempo y lugar donage se efectuaria la Capacitacion De antemano sefalamos que
en este gocumento nc INclimos fecnas en cada evento ya que para el casc del “informe
acadéemico”. no tene relevancia sustancial so0lo mencionamas que la mayoria de los cursos
o actividades. se realzaron por la manana antes de comen:zar las labores cotidianas de los
empleados y trabajadores La programacion se efectuo en el orden de aparicion que se

presenta en el Plan
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Por lo anterior queda COMO experiensia Que en las primeras sesiones ae las negociaciones
Consultoria. se deben Cefinir 1os alcances de la implantacidn de un sislema de
ianic como los

de la

Calhdad Tota! v ios comDromisds por cane ge los ideres deo la emorasa

compromisos de ta enticad Consultora Asi mismo corresponage al consulior hacer cumphir el
CoDrQNaZior con Mmismos. pero

coOmpromise ae asistencia a I0s even!os planeagons en
sobre (odo. puscar 1os siIQuientes factores que impuisen al sistemna ae Cahdad Toral
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4.Definicion de un reglamento interngc de trabajo v presentasion ante |0s empleadocs y
trabajadores

5.Definicion de un programa de ncentivos y bormilizasiones a la progustiviaas
6.implementacion de cursos sobre segundad ¢ Higiene v primeros Auxthes

7.Circulos ae cancas
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México D.F. & 10 de Mayo de 1996

LIC. RAFAEL CONTRERAS
DIRECTOR DE OPERACIONES

PRESENTE:
REPORTE DE FALLAS TECNICAS ENLAS MAQUINAS DE OFFSET CONTRERAS

getectacas en las

E1 siguiente reporte es un concentrado de las  talias
maquinas de Offset Contreras por parte de sus operadores
La relacion de fallas 1OCINCIS QUEe A CONUNUICION 5€ Presentan doberan
Solucionadas  a la Drevegad posible, ya que ©3tas afuctan diroctarnente la
Calicdad e Nuestro proguclo ademas ar le proguctivecacd de la pltanta.

sor

PARVA 1 COLOR:
Es pecesario rocubdnr 1a Lateria ComDieta N 108 1NGIadares yu GQue 10005 0SIan
MUy Panzones'. ProducIenda Con 010 uNa NNes oo remartesion o retinte en el

procucto.
Hace Fa1fa un aumento en (o escuadne ae la pita
Detrd paiar €1 cartorn.

Hacen relfa Carrotidias ge Daquolita 3 e Nt
OPERADOR: JULIAN G

PARVA » COLORES:

£5 Necesarnc reciificar 105 Unlagores. ya que sacan ineas al iunprimur plastas,
Faltan < carretlias para ol feeger, ©SI0 OCaRGe faltd GO Presision para apustar 1a
variacion.

Es necesano cambiar Jos torillos lateriles de las
DjUSID Manualmente y la MOrUaIa se 0510 CXHANuo @ Deraer

OPERADOR: ERNESTC 8.

va que e! cperador

rOrgaras

aos: Tintadores,

MAGUING S6 enCuentrarn Iy Gesgd
wrLa Tomador de s eto.

POLAND MIEHLE
Los rodilos ae euid
interme .oz Mojador, tomaane ¢

FAltd larigrard cfe Oxyv-ctrive
TOUO 10 unter;Or OEASIONA VAariICIOnN ¢n 0% 10105 V SObre 1000 PIOJOS.

Falta laiipara de recididor.

Focos tifrarroyos para el secado.

Manrenimiento prevantivo pare la lubncacion de engranes caaenas y baleros.
ropara compdtar 107095, eLto puede ocasionar un

Falta ta palanca del rocitur
accidente con los operadore.
OPERADOR: JUAN

MAQUINA ROLAND RECORD 2 COLORES;
LOS INOjullures S CACUentrian (1 (113l €S1ado (allarn repuestos.

Ef didmetro ge 108 MOjaduies o5 dh loctuoso.

Ei compresor del recibidar arroja humo.
Iy refuC CIONeS COMrMO Chupeaons separadores de hojas etc.

En of fer ddor hay escaser
LOS 10011105 de 108 Bulns y de Lo Placas Se encuentran Darridas o defpCliuosos.
Existe escasez de Aules, debido a4 su rompinruento por carton defectuaso.
Los motores de 1as DoMbas (ol wgftsd NO fLrcitiidn,

OPERADOR: RUTILO CERON
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MAQUINA SUAJAQDBA B8O8BST AUTOPLATINA-1080,

Es ) o compresora de aire,
Faita un perno al brazo del feeder.

Existe una talla eléctnica en la Hegada de ja hoja (tacon izg.).

Los pernos ge las cadenas de las barras Que conducen /fos pliegos se encuentran
desgastados. OCasionando Con variacion en ol regrsiro.

Faita un tornitio en ia platina de arregio, ocasionandc con esto una desnivelacion en
ol corte.

Fatta de una lamuna de
corte.

E1 interruptor e principal Hene una se © gesprende
marcha ge la maquina

Faltan 12 tornilios 12 dadgos y 4 escuadras orqinales on las ramas
Falta un emparejador en ta Hegada v Carda del pliego.

Faltanp 20 pinzas para las Harras gue conducen ol pliego.

Existe una falia e el 3utomMco pard Buajat Ly pila de llegads del phego ya suajado.
Las tarimas de la llegada estin en mal 651900

La tarina (ateral ool Qperdgor S encuentsg o0 mal esiegc

Falta herramuenta en general Para o MaicImuento y buen funcionamento de 1a
maguina.

OPERADOR: AARON

drreqlo orniginal ocasionando con #5100 desmvelamiento en el

" orginando con esto paro en la

MAQUINA SUAJIADORE BOBST AUTOBL ATINA-1ORO:
E/ comador o€ Hojas (10 sifve, Cuenta mas o menos de las que en rexlidad estd
suajando.

Eiemparcyagor de hoias ool recibidor gol 1o gerec
Faltan tornitios para enramar 10 s v 17 mun expecrales
Faltan 4 tacones ds llegada.

La hoja doble y s10p se encuentra en mal estade,

La palanca para Sacar y meter 1a fama s¢ encuentra Barngd e la cuerda.

las pinzas y torntias pard las r3mMas se CACUenIran on me! estado.

Elfeeder en geners! ene germasiaad movimie G s Hes Cario dpustaria.

Los tornitios (10 oum para puentes y emparcjadgores de 13 parte posterior se
encuentran en al estado.

Existe fuga ge dCaie ofi las vertdas, L. e
Folte una bandd paid & FURZIOAMTINGIIO an e bomba Jde aire.

La patancs de marcha y enclochar No aguanta 13 preawaon, swministrada, €5 Necesario
revisaria.

No existe herramienta en gene
€OMO 50N pinzas, uhcalas, gesarmadorns
El automatico del volante pard sudir y Lujar do pila de transporte ace juego.
Hace falta 4 templadores o tornillos con rogilo para abrnr las pinzas.
OCPERADOR: JOSE LUIS

Nno se encuentra en mal estado.

e

#l Dara el funcronarento adecuado de la maquina,

PEGADORA BOBST FILS RIEDIA €5

MANIeNITIIIo general 06 la Imaquit.d, asi como para efectuar

10s arreylos

Faltan tornilios para la magquina cn diferentes medidas

Bandas de aiferentes medidas.

Una engrasadora exclusiva para 1as maguinas pegadoras.

Ganchos de diferentes medidas para of fondo automatico: largos, cortos , medianos,
anchos etc,

OPERADOR: ALBERTO COTE
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2 A A ANTER-750;
Es
Es necesario arregiar el separador de caas,
Es necesario tener un juego de bandas para el feedor.

ES necesario un juego de bandas para cada carril.

Son necesanos tornillos Alen de diferentes medidas. .
Son necesario tornitios Alen pl. de o

Son necesarios baleras de diferentes de dllt'll'lllcs medidas.

Falta un juego de resortes para inyectores del Patra.

Falta un calador para (s goma del Pafra.

Falta un juego de bandas pars el motor.

Falta un juego de puntas para inyectores del No. 3,4y

Falta un juego ov Ganchos de diferentes medscas.

OPERADOR: FEDERICO

preventivo cada 3 moses.

arriba se describen son las mas

Las falias técrucas de las maquinas que
aplemlanlus mas no las unicas, por lo que SI'.‘ ie} searn t en
para su repara »°0 r a 12 br . sugs
wn prog ge mant e ‘at para cada maquina.
ATTE. i

VANGUARDIA EMPRESARIAL
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