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OBJETIVO-

Determinar los beneficios de un modeio de Calidad Total en su proceso de
induccion a nivel gerencial de una empresa departamental para incrementar

su productividad.

HIPOTESIS-

Mediante la aplicacion de un modelo de calidad total aplicado al proceso de
induccion a nivel gerencial de una empresa departamental permitira mejorar
su nivel de productividad y proporcionar mejores resultados.



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas mexicanas luchan cada dia para sobrevivir
participando en un mercado cada vez mas competitivo. Pero esa lucha no es
solo para ganar un espacio, sino también para lograr un desarrollo de su

producto mas eficiente y competitivo, que realmente satisfaga las necesidades

de su cliente.

Los empresarios mexicanos deben darse cuenta que al corientarse hacia los

clientes y isfacer r idade:

brindando bienes y/o servicios con calidad
aumentan e! grado de evolucion y éxito de sus empresas; por ello en la
actualidad es importante que las personas que las integran cambien su
mentalidad y se interesen por hacer bien su trabajo. Sin duda alguna para
mejorar la calidad de las empresas se deben de apoyar en la mas valioso que
tienen, el personal; lo cual les permitira alcanzar sus objetivos y metas

satisfaciendo Jlas necesidades de los clientes de las empresas que las

integran.

Una alternativa que ha dado buenos resultados para mejorar la calidad y
aumentar la productividad, es la calidad total por medio de este modelo se ha
logrado que el personal tenga grandes cambios, el modelo de calidad total

puede ser implementado en cualquier tipo de organizacion ya que esto no



significa cambiar la estructura, lo que va a cambiar es la mentalidad y 1a forma

de trabajar.

Asi pues, la empresa departamental pensando en el mejoramiento de sus
actividades. se ha propuesto a realizar cambios que ayuden a solucionar sus
problemas sobre calidad. El objetivo principal que persigue es brindar un buen
servicio al cliente a través de la venta de articulos en tienda, esto hace que
dichas tiendas jueguen un papel fundamental para la organizacion, por lo que
esta area es propicia para la organizacién del presente trabajo, ademas de
que se cuenta con la plena aceptacidon de |la Gerencia General para la

implementacion del modelo de calidad total.

La finalidad de este trabajo es e! desarrollo de un modelo de implementacion
de calidad total en el area de la gerencia en una empresa departamental para
lo cual es necesario observar sus principales caracteristicas y necesidades

actuales.

La informacion que contiene se ha estructurado de manera que el lector
conozca los aspectos generales de los temas tratados, para luego ubicarlo en
base a éstos concretamente sobre la empresa en cuestién. Se han
formulando cuatro capitulos, en el primero contiene informaciéon sobre
aspectos del desarrollo de calidad total. en el segundo capitulo se establece

las generalidades de la empresa departamental en estudio; el tercer capitulo



contempla la integracion del factor humano en el proceseo de calidad total; el
cuarto capitulo presenta propiamente el desarrolio del modelo de calidad total
para la implementacion en la empresa departamental en el proceso de
induccion. para lo cual se retorna la informacion de los capitulos anteriores
para realizar la construccion paso a paso de dicho modelo de una manera‘

especialmente adecuada a la empresa.



CAPITULO 1 FUNDAMENTOS DE CALIDAD TOTAL

1.1. Desarrolio de calidad total.

El control de Calidad Moderno, o control de calidad estadistico ( CCE ) como
se conoce hoy en dia tuvo sus inicios en la década de los 30's., con ia
aplicacién de un cuadro de control ideado por el Dr. A. Shewhart, de Bell

Laboratories.

Las industrias estadounidenses durante la segunda guerra mundial,
pretendieron cumplir con las exigencias que el medio les demandaba y
procedieron a una recorganizacion de sistemas productivos fa cual resultd
inadecuado. Fue aqui donde surge como solucion el Cuadro de Calidad el
cual se aplicd a varias industrias dando como resuitado que la produccion
norteamericana, durante este periodo, fuera muy satisfactoria en términos
cuantitativos, cualitativos y econdmicos y ademas estimula el avance
tecnologico. Podra llegar a especularse que la Segunda Guerra Mundial la
llegaron a ganar el Contro!l de Calidad y la estadistica moderna ya que ciertos

meétodos de investigacion estadisticos que fueron empleados estuvieron

clasificados como, secretos militares hasta la derrota de la Alemania nazi.

Esta forma de produccion dio origen a las primeras normas que en este caso

en particular se denominaron Normas 2Z-1. Estas normas establecen

claramente los términos y definiciones fundamentales relativos a los




conceptos de aseguramiento de la calidad que se aplican en productos y/o

servicios.

Es asi como todos y cada uno de los paises comienzan a desarrollar sus
Sistemas de Normas, dando lugar a que surgiera un Organismo a nivel
mundial, que controlara estas relaciones, denominado International
Organization for Standarization ( ISO ). La Norma I1SO 9000 es la mas usada
internacionalmente debido a la necesidad de los paises por elevar la
competitividad de sus productos ante la apertura de las fronteras a las

relaciones comerciales.

Japén desarrolla su primer sistema de Normas en base a las Normas
Britanicas 600 durante e! periodo de la preguerra. Es asi como aigunos
académicos japoneses se dedicaron seriamente al estudio de la estadistica
moderna pero su trabajo se expresaba en un lenguaje matematico dificil de

entender y la estadistica no logré una acogida popular

Derrotado en la segunda guerra mundial, el Japdén quedd en ruinas. Se habia
destruido practicamente toda su industria y el pais carecia de alimentos,
vestuario y vivienda. Cuando las fuerzas de ocupacién norteamericanas
desembarcaron en el Japdén, tuvieron que afrontar de inmediato un obstaculo

grande: las fallas en el servicio telefdnico. El problema no se debia tan solo a

que la guerra acababa de terminar, sino a la escasa calidad en el equipo.




Viendo estos defectos las fuerzas norteamericanas ordenaron a la industria
japonesa de comunicaciones que empezaran a aplicar el control de calidad
moderno. Ademas las fuerzas de ocupacién impartieron ensefanzas a la
industria transfiriendo el método norteamericano sin ninguna modificacién
apropiada para el Japon. Esto credé algunos problemas. pero los resuitados

fueron bastante prometedores y el método norteamericano se difundié mas

alla de las telecomunicaciones.

En 1949 la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (UCIJ), establecio un
Grupo de Investigacidon en Control de Calidad (GICC) con miembros
procedentes de las universidades, las industrias y el gobierno. Su objetivo era

efectuar investigaciones y difundir informacién sobre el control de calidad.

El GICC efectud su primer curso en septiembre de 1949, utilizando los textos
y las normas norteamericanas y britdnicas traducidas al japonés. Después de
este primer curso se dieron cuenta que la quimica, 1a fisica y las matematicas
son universales y aplicables en cualquier parte del mundo, pero en el caso del
control de calidad como todo lo relacicnado con “control”, entran en juego
factores humanos y sociales. Fue asi como crearon un método japoneés,

elaborando sus propios textos y evitando traducir mas obras.

En los anos 50's se puso de moda en las fabricas japonesas el control de

calidad moderno o control estadistico, con una amplia difusion de los métodos




estadisticos. cuadros de control e inspeccién por muestreo. También durante
este afo la UCIJ realizé una conferencia con el Dr. Edwards Deming de los
Estados Unidos orientando a gerentes e ingenieros, el cual reforzd este auge.

Mas sin embargo en la practica se dieron algunos problemas.

1- Los empleados experimentados, sostenian que tales métodos eran inutiles

ya que ellos siempre habian confiado en su experiencia y su sentido comun.

2- Para manejar una planta la empresa tenia que fijar normas en cuanto a
niveles de tecnologia, trabajo e inspeccion, y estas no existian.
3- Para su aplicacion el control de calidad requiera datos, pero esto era muy

escaso.

4- Los métodos de muestreo y division no se empleaban correctamente en la

recopilacion de datos.

5- En algunos casos los obreros destruian los dispositivos de medicion y
registradoras automaticas porque pensaban que estaban alli para controlar su

trabajo.

Ante estos problemas el Japodn, invito al Dr. J.M. Juran a través de la UCIJ a

impartir unos seminarios para gerentes altos y medios, para explicarles cual



era su funcion dentro del control de calidad, marcando una transicion en las

actividades del mismo.
Con esta visita el Dr. Juran cred un ambiente en que se reconocio el CC como
instrumento de la gerencia. Asi se abrieron las puertas para el establecimiento

del control total de calidad tal como lo conocemos hoy en dia.

1.1.1. CONCEPTO DE CALIDAD

Hay una forma para mejorar el margen de utilidades en la operacién sin tener
que contratar un empleado nuevo o adquirir un equipo adicional; esta forma

se llama calidad.

Para conceptualizar la calidad se tomara a los principales precursores de este

concepto, los cuales la consideran de la siguiente manera:

Edwards Deming W.

“La calidad significa incremento en la productividad y un decremento en los

costos”. 1

Joseph M Juran.

“La calidad es la adecuacion de un producto para el uso que tendra.

1 Edwards Deming W. Calidad prodt i Yy comr itivi P.1



Kaoru ishikawa.

“La calidad se da cuando se logra que un servicio o un producto cumpla con

los requisitos de ios consumidores”. 2

Genichi Taguchi.

“Nos dice que la calidad es la pérdida minima provocada por un producto

desde el momento en que es embarcado”.

Con mucha frecuencia se ha conceptualizado la calidad como adicionar a un
producto 0 servicio lujoso caracteres extras proporcionando un costo mayor.
Sin embargo el concepto de calidad total requiere de una definicion mas

dinamica ya que proviene de una accion por io tanto diremos que:

“LA CALIDAD TOTAL ES EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE TODOS
LOS PROCESOS INVOLUCRADOS EN UNA EMPRESA LOGRANDO LA
INTEGRACION DE LA PRODUCTIVIDAD".

2 Ishikawa Kaoru ¢ Qué es el control de Total de Calidad 7
(La modalidad Japonesa) P. 42.




Como se podra observar el concepto de productividad resalta en este

concepto por lo que diremos que Productividad es la utilizacién Eficaz y
Eficiente de los recursos humanos materiales y técnicos en Ia produccion de
satisfactores realizados con Calidad Total.

Por lo tanto diremos que la Calidad Total beneficia a la Productividad,

mientras que la Productividad forma parte de la calidad total.

1.1.2. PRUEBA DE CALIDAD TOTAL.

Para aplicar desde el comienzo la prueba de calidad en la etapa de desarrollo
de un producto y servicio sera preciso gque todas las divisiones de la empresa

y todos sus empleados participen en el control de calidad.

Cuando el control de calidad solo hace hincapié en la inspeccién, tnicamente
interviene una divisidon, ya sea de inspeccion o la de calidad, y esta se limita a

verificar en la puerta de salida para impedir que salgan productos

defectuosos. Sin embargo, si el programa de control de calidad hace hincapié
en el proceso de fabricacion se hace extensiva a las lineas de ensamblaje, a
los contratistas y a las divisiones de compras, ingenieria de productos y
mercadeo. En una aplicacion mas avanzada de!l control de calidad, que viene
a ser la tercera fase, todo lo anteriormente sefalado se torna insuficiente. En
esta tercera fase la participacion ya que tiene que ser a escala de toda la

empresa. Esto significa que quienes intervienen en la planificacion, disefo e




investigacion de nuevos productos, asi como quienes estan en la division de
fabricacion y en las divisiones de contabilidad, personal y relaciones laborales,

tienen que participar sin excepcion.

En esta tercera fase. la division de mercadeo cumple un papel significativo
porque es la ventana a través de la cual se escuchan las opiniones del
consumidor. Estas opinicnes deben incorporarse desde el comienzo en las

etapas de planificacion del producto, para que este responda a las verdaderas

necesidades de los consumidores.

La prueba de calidad debe llegar a esta fase de desarrollo, que es la
aplicacion de la prueba de calidad desde las primeras etapas del desarrollo de
un producto. Al mismeo tiempo, el control de calidad ha acogido el concepto de
la participacion total por parte de todas las divisiones, departamentos,
secciones y sus empieados. La convergencia de estas dos tendencias dara

origen al control de calidad en toda la empresa .

1.2. Teorias actuales de calidad total

Conociendo entonces los conceptos de calidad total y de productividad se

desarrollara las teorias mas conocidas.



1.2 1. KAORU ISHIKAWA (TEORICO JAPONES)

£l Dr. Ishikawa menciona que el " Control de Calidad debera prolongarse por
toda la empresa y una vez comenzando, el movimiento tiene que promoverse

y renovarse continuamente”. Por lo tanto el compromiso es implantar Control

Total de Calidad para siempre.

El Dr. Ishikawa menciona que es posible desarroilar calidad en todos los
pasos de todos los procesos y lograr una produccion cien por ciento libre de
defectos. Esto se hace con el Control de Procesos, no basta con encontrar los
defectos, fallas y corregirlos. lo que hay que hacer es encontrar la causa de
los defectos y falias. E} Control Total de Calidad y el Control de Procesos

ayudan a los empleados a identificar y eliminar estas causas.

Otra importante aportacion del Dr. Ishikawa fue la definicidn del proceso de
control en cuatro etapas, a su vez subdivididas y estas a su vez en seis

categorias las cuales denomind Circulos de Deming que son planear, hacer,

verificar y actuar.




Etapas

A. Planear

B. Hacer

C. Verificar

D. Actuar

Categorias

1- Determinar metas y objetivos

2- Determinar métodos de
alcanzar metas.

3- Dar educacion y capacitaciéon.

4- Realizar el trabajo.

5- Verificar los efectos de la
realizacion.

6- Tomar la acciéon apropiada.

También el Dr. Ishikawa definid algunas actividades prioritarias para el buen

logro del control total de calidad y que son las siguientes:

1- Que la alta direccidn reconozca la necesidad del mejoramiento continuo de

la calidad y decida iniciar con un esfuerzo permanente.

2- Establecer un departamentc de promocion a cuyo cargo esté un directivo.



3- Disefiar un programa de instruccion para la calidad que abarque toda la

empresa.

4- Logra la formacion y funcionamiento de pequefios equipos de trabajo

(Circulo de Calidad).

5- Realizar auditorias de calidad periodicamente, encabezadas por el mas aito

directivo.

1.2.2. EDWARDS DEMING (TEORICO AMERICANO)

El gran meérito del Dr. Deming ha consistido en originar toda una revolucién
conceptual en la administracion, logrando convencer a directivos de que con
meétodos estadisticos sencillos pero potentes, se detecta la existencia de
causas especiales de variacion y que es fundamental la mejora continua de
los procesos, creando asi un compromiso el cual comienza con la idea de
calidad total la cual es establecida por los directivos, y que los ingenieros y
otros deben traducir en planes, especificaciones, ensayos y finaimente en
produccion. Mas sin embargo con lo que el Dr. Deming logrd la aceptaciéon
mundial fue con la exposicidn de la reaccidn en cadena la cual surge de la
observacion de que para el operario, la calidad significaba que su actuacion le
satisface, le hace estar orgulloso de su trabajo. Por lo tanto al mejorar la

calidad, se transfieren las horas -hombres y las horas- maquinas malgastadas




a la fabricacion de productos buenos y a dar servicio para mejorar. El
resultado es una reaccidn en cadena. se reducen los costos, se es mas
competitivo. la gente esta mas contenta con su trabajo, hay trabajo y empleo.

Asi al mejorar la calidad se engendra de manera natural e inevitable la mejora
de la productividad. A continuacion se presenta en forma grafica esta reaccion

en cadena:

Decrecen los costos por que hay menos
Mejora de —>~ procesos, menos equivocaciones, menos > Mejora la
la calidad retrasos y se utiliza mejor el tiempo productividad

y los materiales

Se conquista el

mercado con 1a Se permanece Hay mas y
-—-> mejor calidad y —-—> en el -—> mas
el precio mas mercado trabajo
bajo

El proceso de Calidad total del Dr. Deming. esta contenido en los 14 puntos

para la Calidad Productividad y la Competitividad, resaltando que estos sirven



en cualquier parte. tanto en fas pequefas organizaciones como en las

grandes, en las de servicios como en las dedicadas a la fabricacidon
14 PUNTOS PARA LA CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

1- Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio, con el

objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.

2- Adoptar la nueva filosofia los directivos deben de ser consientes del reto y

deben aprender sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para

cambiar.
3- Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

4- Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio, tender a

tener un solo proveedor para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo

de lealtad y confianza.

5- Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio para

mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costos continuamente.

6- implantar la formacién en el trabajo.



7- Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision debera consistir en

ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para que hagan un trabajo

mejor.

8- Desechar el miedo de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia

para la compania.

9- Desechar las barreras entre los departamentos. Las personas en los
departamentos de investigacion disefio y produccion deberan trabajar en

equipo para prever i0os problemas que pudieran surgir con el producto.

10- Eliminar los esldganes. exhortaciones y metas para pedir a la mano de

obra cero defectos y nuevos niveles de productividad.

11- Eliminar los estandares de trabajo, la gestion por objetivos y la gestidon por

numeros y sustituirios por el liderazgo.

12- Eliminar las barreras que privan a los trabajadores de cualquier nivel a

sentirse orgullosos de su trabajo.

13- Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.



14- Poner a todo el personal de la compania a trabajar para conseguir la

transformacion. La transformacién es trabajo de todos.
1.2.3. JOSEPH M. JURAN (TEORICO AMERICANO)

Deacuerdo con la definicidn que de calidad nos proporciona el Dr. Juran, esta
se orienta a las necesidades del consumidor y debe ser la consigna de la
calidad de una copia u organizacidén, mientras que para un departamento o

individuo debe ajustarse a los requerimientos y especificaciones.

El proceso del Dr. Juran comienza con la ruptura de actitudes, se procede a
trabajar dentro de una secuencia de eventos derivados del concepto del
proyecto. Este proyecto es la planeacion programada para la solucion de un

problema. Toda mejora se logra trabajando proyecto por proyecto.

Se debe conjuntar un grupo de directivos para guiar el programa anual de
mejoramiento. Se solicitan ios proyectos, se analizan y seleccionan los que

seran atacados en este afo.

Es necesario que participen todos los niveles directivos en el mejoramiento de
la catidad, que tengan participacion directa y que trabajen en sus propios
proyectos de calidad. Todo problema debe ser transformado en proyecto de

mejoramiento de calidad.



Para trabajar en la solucion, el Dr. Juran nos hace una division de esfuerzos,
una etapa que va del sintoma a la causa y otra que va de la causa al remedio.
E! camino mas dificil es ir del sintoma a la causa, porque se desconoce en

donde recae la responsabilidad.

Ei Dr. Juran concuerda con otros autores en la importancia de la capacitacion
y el entrenamiento, enfatiza el uso de técnicas de solucion de problemas y
practicas de direccion de calidad. Reconoce la importancia de la medicion y

de la verificacion de que el plan siga su curso.

También el Dr. Juran esta en contra de tomar acciones inmediatas de
correccion sin antes haber encontrado y removido la causa. En este método

para cada problema se elabora un proyecto.

1.2.4. GENICHI TAGUCHI (TEORICO JAPONES)

Los metodos de Taguchi han provocado ya un gran efecto al cambiar la forma

de operacion de muchas companias americanas.

Taguchi ided un procedimiento estadistico que reduce el numero de opciones
de disefio y produccion, agrupandolos y cambiando algunas variables

simultaneas y como resultado, los ingenieros pueden delimitar muy



cercanamente el proceso optimo efectuando unos cuantos experimentos. De

ahi la optimizacion de la calidad y la reduccidon de los costos.

Dentro del esquema de ingenieria de calidad de Taguchi, el control de calidad
fuera de linea debe incluir tanto el disefio del producto como el disefio del
proceso, ambos deben cubrir tres pasos para llegar a la optimizacion de tal

proceso o producto.

1-_Disefio de Sistema. Involucra innovacion y requiere de conocimientos de
ingenieria y del campo de la ciencia, incluye la seleccion de materiales, los
parametros de valores de partes y productos, la seleccidon del equipo de

produccion y los valores tentativos para los factores del proceso.

2- Disefio_de Parametros. En esta etapa se determinan los valores
parameétricos Yy los niveles de operacion de elementos del proceso que son
menos sensibles a los cambios ambientales y a los factores de ruido. Este es

el paso clave para alcanzar alta calidad sin incrementos de costos.

3-_Disefio de Tolerancia. Se emplea si la reduccion de la variacién obtenida
con el diseno de parametros no es suficiente. Incluye tolerancias criticas sobre
parametros de productos o factores de proceso cuya variacion provoca

efectos en los productos resultantes.



El método de Taguachi de Calidad ensambla todas las etapas del desarrollo
de un producto. Ei elemento clave para lograr alta calidad es el disefo de
parametros con el cual los niveles de factores de proceso y producto estan

determinados de tal forma que ias caracteristicas funcionales son optimizadas

y los efectos de ruido son minimizados.

CAPITULO 2 GENERALIDADES DE LA EMPRESA DEPARTAMENTAL
2.1. NATURALEZA DE LA EMPRESA.

Existen diversos conceptos de empresa con diferentes enfoques ( econémico,
juridico, filosofico, social, etc.), de los cuales se tomaran algunos para

determinar el concepto que pueda ser utilizado en este trabajo, tales como:

Enciclopedia Hispanica

“ organizacidn econdmica dirigida a la produccion de bienes y servicios para el

mercado " 3

3 Enci Hispanica. Méxi Ency Britanica Pag. 286



José Antonio Fernandez Arena
“ Es la unidad productiva o de servicio que construida segun aspectos legales

o practicos se integra por recursos y se le vale de la administracion para lograr

objetivos “ a

Louerdes Munch Galindo
“ Grupo social en el que a través de la administracion del capital y el trabajo,

se producen bienes y/o servicios que estan pendientes a la satisfaccion de las

necesidades de la comunidad “ s

Agustin Reyes Ponce
“ La empresa la integran bienes materiales, hombres y sistemas, que se

pueden estudiar en cuanto a los siguientes aspectos : econdmico, juridico,

administrativo, socioldgico y de conjunto” s

Con base a lo anterior se puede concluir el siguiente concepto de empresa:
Es la unidad econdmica y social que por medio de la administracién, coordina

los recursos para la produccion de bienes y/o servicios.

4 Fernandez Arena, Jose Antonio. El proceso administrativo Pag. 85
5 Munch Galindo. Lourdes / José Garcla Martinez. Fundamentos Pag. 42.

6 Reyes Ponce, Agustin. Administracion de empresas: Teoria
y practica. Pag. 72 y sig.
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OBJETIVOS DE LA EMPRESA
Son los fines o metas que por medio de sus actividades y funciones espera

alcanzar, los cuales se dividen en:

Objetivos de Servicio.
Son aqueilos que la empresa cubre por medio de la atencién a los

requerimientos de una comunidad.

Objetivos Sociales.
Son aquellos que se relacionan con el entorno y estan enfocados al bienestar

comunitario.

Objetivos Econémicoas.
Son aquellos que las empresas realizan para la inversion, reinversion y

retribucion a inversionistas.
RECURSOS DE LA EMPRESA
Para el logro de objetivos de una empresa es imprescindible que cuente con

los recursos necesarios para su desarrolio los cuales se clasifican como:

Recursos Humanos



Es el conjunto de personas de diferentes niveles jerarquicos que integran una
empresa, para l|la realizaciSn de un objetivo determinado y poseen

caracteristicas como: experiencia, creatividad, habilidades, etc..

Recursos Materiales
Son los bienes tangibles que son propiedad de la empresa y que sirven para
la realizacion ya sea de actividades. productos y/o servicios como son, los

equipos, mobiliarios, materias primas, maquinaria, etc..

Recursos Técnicos

Son las herramientas e instrumentos auxiliares que en coordinacién con los
demas recursos permiten alcanzar los objetivos de la empresa, como son: los
sistemas de administracion, sistemas de ventas, sistemas de produccion,

patentes y marcas, etc..

2.2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

En 1847 un francés llamado Juan Bustillos manejaba en su ciudad un negocio
de telas de la mejor calidad, estas eran traidas de Inglaterra. Cuando el Sr.
Bustillos decide venir a México e introducir su mercancia lo hace a través de
medios de transporte como el tren y el barco.

Su decision resulto acertada ya que en primera instancia instald un pegquefio

local en el cual solo habia un cajon de madera, y en su interior unas cuantas



telas, con el tiempo la gente se percataba de la diferencia en las texturas de

las telas y por supuesto de la calidad de éstas.

Transcurrido el tiempo las personas deciden hacer ahi sus compras y el
negocio comienza a crecer y crecer, hasta que en 1934 se funda la primera
tienda departamental llamada Liverpool Centro; se le denomina asi por ser
Liverpool Inglaterra el lugar especifico en donde el Sr. Bustillos hacia sus
compras para luego importarlas aqui a nuestra ciudad y Centro por ser et
primer lugar donde se instald. Cabe destacar que cuando se pone al servicio
del publico este almacen, resuité que la gente lo visitaba por pura curiosidad
ya que era la primera tienda departamental en la ciudad que contaba con

escaleras eléctricas y esto les llamaba fa atencidn en forma desmedida.

Para 1962 surge nuevamente una tienda departamental de esta empresa
Liverpool insurgentes, en 1970 Liverpool Polanco, 1972 Liverpoo! Satélite,
1974 Bodegas Tacubaya, 1980 Liverpool Perisur, 1982 Liverpool Villa

Hermosa, entre otras.

Liverpool es lider entre todas las tiendas departamentales en México y goza

de una imagen de excelencia, ganada dia a dia desde hace 150 afios.



Siendo una empresa con fines lucrativos, en funcién de su mercado. ha
elegido calidad y servicio ya que estos son los aspectos que al cliente le

brinda.

Cabe mencionar que en 1989 Liverpool México se hizo socio mayoritario de
las tiendas departamentales Fabricas de Francia sumando asi mas tiendas

dentro del pais con la misma calidad y servicio.

2.3. BENEFICIOS AL PERSONAL.

Una prestacion es un beneficio que las empresas otorgan a sus trabajadores

en forma adicional a su salario.

Algunas prestaciones, como el derecho de afiliacion al Instituto Mexicano del
Seguro Social ( IMSS ), el aguinaldo y la participacion de utilidades, se
otorgan a los empleados en forma obligatoria de acuerdo a lo sefialado por las
leyes. Pero otras, como las descritas en este trabajo de investigacion, asi
como algunas ventajas adicionales a las prestaciones legales, se otorgan en

forma independiente.

En Liverpool. los empleados disfrutan de un plan de prestaciones que es
motivo de constantes actualizaciones y nuevas adiciones. En esta tesis se

describiran beneficios que el lector ya conoce, pero también hallara otros que
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son muestra de la preocupacion de Liverpool por fortalecer y mejorar el nivel

de vida de sus empleados de acuerdo a las circunstancias imperantes.

AGUINALDO

E| personal de Liverpool recibe su aguinaldo en los primeros dias de

diciembre. y su importe varia deacuerdo a lo siguiente:

a) Al personal de planta con menos de un afio de trabajo en Liverpool:

e Personal no vendedor: Un dia de salario por cada 24 dias trabajados.

e Personal con comisiones: Un dia de sueldo base por cada 24 dias
trabajados, mas, un dia de su promedio de comisiones por cada 24 dias
trabajados

b) Al personal de pianta con un afio © mas de trabajo en Liverpool:

e Personal no vendedor: Un mes de sueldo.

e Personal con comisiones: Un mes de sueldo base, mas, 15 dias de su

promedio de comisiones.

INCAPACIDAD CON SUELDO COMPLETO

Aparte de los beneficios que otorga el IMSS a los trabajadores, el personal de
Liverpool goza de una prestacion adicional denominada “ Incapacidad con
Sueldo Completo *.

Esta prestacion entra en vigor cuando el empleado presenta una incapacidad

y Liverpool paga la diferencia entre el importe que otorga el Seguro Social y el




salario por cuota diaria del trabajador. De esta forma, el empléado recibe su

sueldo completo durante todo el periodo de su incapacidad para laborar.

Para disfrutar este beneficio, el empleado debera dar aviso de su incapacidad

al Departamento de Personal correspondiente y presentar los documentos de

ir idad expedidos por el IMSS.

COMEDOR DE EMPLEADOS
Para comodidad de sus empleados, Liverpooi mantiene en todos sus

almacenes un servicio de comedor exclusivo para su personal.

Por un precio accesible que sélo cubre parte del costo del servicio, los

empleados pueden disfrutar de una buena comida.

Los boletos de comida pueden adquirirse a la entrada del comedor de cada

almacén .

SEGURO DE VIDA

Liverpool tiene contratado un seguro de vida para todos aquelios empleados
de planta con antigliedad minima de dos afios en la empresa. La finalidad de
este seguro es |la de tratar de ofrecer cierta proteccién economica a la familia

del empleado en caso de fallecimiento de éste.



SEGURO DE GASTOS MEDICOS MAYORES

Con este seguro. los empleados de planta con antigliedad minima de dos
afos puaden, en caso de enfermedad, recurrir a la atencidn meédica mas
adecuada o0 a la que mas le convenga y, aparte, pueden recuperar la mayor
parte de los gastos que efectuen por concepto de: honorarios meédicos, gastos
de hospitalizacion. intervenciones quiriargicas, analisis de laboratorio y otros

mas relacionados con el tratamiento de ia enfermedad.

Como en el caso de! Seguro de Vida, éste de Gastos Médicos no cuesta nada
al personal; Liverpool se encarga de cubrir el total de las primas

correspondientes.

FONDO 1 DE AHORRO
A través de este Fondo de Ahorro, el empleado forma, con la participacion de
Liverpool, un patrimonio que podra, brindarle seguridad y tranquilidad

econémica al momento que decida retirarse de la empresa.

Establecido en 1968, el fondo 1 de ahorro ha dado muestras, desde aquel
entonces, de solidez econdmica y financiera que a reportado muchas ventajas
a los empleados jubilados y aquéllos que se han retirado de la empresa luego
de una prolongada relacion de trabajo.- En este Fondo participan todos los

empleados de planta con dos afos de trabajo ininterrumpidos en Liverpool.



FONDO 2 DE AHORRO

Instituido por Liverpool en 1990, el proposito de este segundo Fondo de
Ahorro es fomentar y alentar el habito del ahorro entre el personal. En
Liverpool, se cree que es uno de los mejores medios para formar un

patrimonio y para fortalecer, cuando sea necesario la economia del empleado.

A diferencia del Fondo 1 de Ahorro, en el cual es recomendable hacer el retiro
de |la aportacion total hasta el término de la relacion de trabajo, el Fondo 2
ofrece al personal paricipante la posibilidad de disponer de su ahorro
anualmente a través de prestamos especiales que le seran otorgados en
funcion de la cantidad que el empleado tenga a su favor al momento de
solicitar tal préstamo. El personal participante en este fondo también podra
optar por acumular su ahorro hasta el momento de su retiro de la empresa.

El ingreso al fondo 2 de ahorro es voluntario, pero soélo podra hacerse si el

empleado también participa en el fondo 1.

PRESTAMOS
Como una ayuda en circunstancias especiales Liverpool puede otorgar a

discrecion préstamos personales a sus empleados.
Las solicitudes para préstamos pueden obtenerse en el Departamento de

Personal y deberan ser autorizadas por la Direccidn correspondiente,

considerando la urgencia del caso.
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VALES DESPENSA
Como un apoyo adicional aia economia familiar, los empieados de planta de
Liverpool tienen derecho a recibir al final de cada mes, un monto determinado

de Vales Despensa que pueden ser canjeados en diferentes tiendas.

A fin de mantener esta prestacion como una ayuda efectiva en el gasto
familiar, Liverpool aumenta los montos Vales Despensa anuaimente de
acuerdo a las condiciones imperantes en la situacion econdmica del pais,

dentro de los limites legales.

PLAN DE JUBILACION

A sus empleados jubilados Liverpool, a través de este Plan de Jubilacion,
quiere haceries patente su gratitud y reconocimiento por el esfuerzo

constancia y dedicacién demostrados durante su relacidn laboral con la

empresa.

El imponte de la pensién que se le entrega al empleado se forma con la
diferencia entre |la pensidon que otorga el IMSS y ia cantidad que resulte de
multiplicar del promedic del salario neto mensual de los Ultimos doce meses
de labor del empleado por el factor obtenido al multiplicar 3.5 por el numero
de afios de trabajo ininterrumpido en la empresa. Este factor no podra

exceder del 100 % de ese salario.

31



VACACIONES Y PRIMA VACACIONAL

A) Vacaciones: El personal de Liverpool tiene derecho a disfrutar de los

siguientes pericdos de vacaciones:
Por el primer afio de servicios: una semana

De 2 a 9 afos de servicios: 2 semanas

De 10 a 23 afos de servicios: 3 semanas

De 24 a 39 anos de servicios: 4 semanas

De 40 afos de servicios en adelante: 5 semanas

B) Prima vacacional:
Al disfrutar sus vacaciones, el personal recibirh, en adicion a
acuerdo a su antiguedad, una prima vacacional calculada
siguiente:

B8.1) Por el primer afio de servicios:
El 25 % de su sueldo correspondiente a seis dias.

B.2) A partir del segundo afo de servicios:
1.- Personal no vendedor:

corresponda durante su periodo de vacaciones.

su salario y de

conforme a lo

un mes de sueldo, mas el 25 % del sueldo que e

2.- Personal con comisiones: un mes de sueldo base mas el 25 % de su

promedio diario de comisiones correspondientes a su periodo de vacaciones y

una compensacion de su periodo diario de comisiones durante su periodo de

descanso.
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DESCUENTOS ESPECIALES EN LAS COMPRAS
Otros de los beneficios que obtiene el empleado de Liverpool es el descuento

que la empresa le ofrece al hacer sus compras en cualquiera de sus

almacenes.

En sus compras de contado, el personal eventua! tiene derecho a un 10% de
descuento. Al obtener la planta, la empresa le otorga una tarjeta de creédito
Liverpool, y en sus compras al contado o a crédito, tendra derecho a un 20 %
de descuento. La aplicacion de esta rebaja puede hacerse efectiva en todos
los departamentos de la tienda a excepcidon de Dulceria, Gurmet y el
Restaurante. Cuando se trate de mercancia rebajada. el descuento sera

unicamente del 10 % tanto para el personal eventual como personal de planta.

Es muy importante mencionar que estos descuentos se aplicaran
exclusivamente a las compras efectuadas por los empieados, sus padres,

esposa e hijjos, siempre y cuando éstos dependan econdmicamente dei

empieado.
REPARTO DE UTILIDADES GARANTIZADO

Este beneficio se afnadido en 1990 al Plan de Prestaciones que Liverpool

ofrece a sus empleados.
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Su propdsito es garantizar al personal de planta la entrega anual, por

concepto de Reparto de Utilidades, del equivalente a dos meses del salario
que perciba en ese momento. Dicho pago sera entregado en el transcurso del

cuarto mes siguiente al cierre de cada ejercicio de la empresa.

Si una vez concluido el procedimiento para la determinacion legal del Reparto
de Utilidades, la cantidad a entrergarse resultara menor que la cantidad
del empleado como una

garantizada, la diferencia quedara a favor

gratificacion extraordinaria; pero si resultara superior, la diferencia sera

entregada a cada empleado en el transcurso del quinto mes siguiente al cierre

del ejercicio.

En el caso del personal que recibe comisiones, se considerara como parte de
dicho salario el promedio de las comisiones gue percibié durante el ejercicio al
que correspondan las utilidades que se pagan. Los empleados de planta que
no hayan trabajado el afio fiscal compieto tendran derecho a recibir una parte
proporcional de esos dos meses de salario.

Con este nuevo beneficio, Liverpool trata de eliminar, en ia medida de io

la inquietud que causa entre el personal ia determinacién de la

posible,
por concepto de Reparto de

cantidad a repartirse en forma individual
Utilidades. En dicha determinacién intervienen conceptos diversos y muy
variables que, de un ejercicio a otro, provocan que su resultado, cambie

considerablemente. Ademas existen factores de orden econdémico, fiscal y
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politico sobre los cuales la empresa no tiene ningun control que pueden

provocar a un mayores variaciones en las utiidades de cada ejercicio.

Por tanto, este sistema resuita de gran beneficio para los emplieados de planta
de Liverpoo! pues, una vez al affo podran contar con una cantidad de dinero

perfectamente conocida por cada uno de ellos.
2.4. ORGANIZACION DE LA EMPRESA.

Para que una empresa pueda cumplir con sus objetivos debe hacerlo a través
de una estructura que le permita dirigir, integrar y controlar por medio de una
jerarquizacion coordinando los recursos. La organizacion mas que un fin es un

medio para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

2.4.1. Concepto de Organizacion.

Existen una gran variedad de conceptos sobre organizacion de los cuales se

tomaran los siguientes:

Enciclopedia Salvat Universal
* Utilizacion racional y coordinada de las distintas partes de una empresa, con

el fin de conseguir la maxima eficacia de los métodos empleados * 7

7 Diccionario Enciclopédico Salvat, Espafa, Salvat, 1976. T. 11.Pag. 214.
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José Antonio Fernandez Arena

“ Sistema que permite una utilizacidon equilibrada de los recursos “ s

Herbert G. Hicks

" Una organizacidn es un proceso estructurado en el cual las personas

interactian por objetivo " 9

Lourdes Munch Galindo

“ £l establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizaciéon racional
de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion,
correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar y

simplificar las funciones del grupo social * 10

8 Fernandez Arena, José& Antonio. E! proceso administrativo
. Pag. 136.

9 Hicks, Herbert G. / C. Ray. Gullett. Administracion. Pag. 71.

10 Munch Galindo, Lourdes / José Garcia Martinez. Fundamentos
de agministracion. Pag. 108.
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De acuerdo a lo anterior se puede concluir el siguiente concepto de

organizacion:

Es la estructuracién de niveles jerarquicos, que coordinan funciones y

actividades para aprovechar los recursos y lograr los objetivos de la empresa.

2.4.2. Importancia de la Organizacion.

La organizacion detalla como es la empresa, es importante saber que cuando
hay cambios en ia entidad también los hay en su organizaciéon por o tanto se
debe revisar constantemente su estructura para detectar cambios importantes
ya sea de funciones o productos; ademas es el medio a través del cual se

pueden delimitar funciones y actividades para un adecuado manejo y control.

PRINCIPIOS DE ORGANIZACION
Son las bases gque una organizacién debe tomar en cuenta para su buen

funcionamiento, jos mas conocidos son:

Divisién del trabajo
Es la manera en que un proceso se descompone en una serie de tareas
pequefias con el fin de realizarlas con precision y eficiencia, lievando a la

especializacion en el trabajo.
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Especializacion
Es la realizacion de una actividad
eficiencia, precision y destreza, la especializacién es util cuando se tiene

limitada o especifica; para obtener

conocimiento de las actividades que tienen relacion.

Jerarquia
Es la consecuencia de la division del trabajo surge como una funcion de

mando, cuyo proposito es dirigir y controlar actividades con base a las
funciones; su naturaleza puede ser operativa de apoyo o servicio; su caracter
de direccion, supervision o ejecucion; por lo tanto la organizacion ademas de
una estructura de funciones necesita una jerarquia que divida a la empresa en
niveles de autoridad, a lo que se le lama principio escalar o de jerarquia que

generaimente divide a la empresa en tres niveles; el nivel decisional, el nivel

intermedio y el nivel operacional y ejecutor.

Equilibrio de autoridad - responsabilidad
Precisa que a cada nivel jerarquico corresponde cierto grado de autoridad con

su correspondiente responsabilidad, ya que ésta es inherente al puesto.

Equilibrio de direccion - control
Es cuando se delega autoridad y se deben establecer controles adecuados

porque también se comparte una responsabilidad, ya que al finalizar las
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actividades realizadas por un subordinado, éstas se controlan para poder

corregir errores y orientar las acciones de éstos.

Unidad de mando.

Se debe establecer un centro de autoridad y decision para cada funcion.
donde debe asignarse un solo jefe para un cierto nUmero de subordinados, ya
que al recibir 6rdenes de dos o mas se ocasiona confusion e y duplicidad de

mando.

2.4.3. Clasificacion de las organizaciones.
Son las formas por medio de las cuales se estructura la empresa, para llevar
acabo los objetivos de la misma y se expresan por medio de organigramas o

cartas de organizacion, los mas usuales son:

ORGANIZACION LINEAL O MILITAR

Se caracteriza por tener una estructura sencilla, donde hay una jerarquizaciéon
de la autoridad, entre el superior y los subordinados, existiendo lineas directas
de autoridad y responsabilidad, siendo esta la unidad de mando, donde cada
subordinado reporta a un solo jefe existiendo comunicaciones lineales y
formales descritas en el organigrama, hay una centralizacion de decision y

control a cargo de una autoridad maxima, tiene una forma piramidal donde a
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medida que se le aumentan niveles jerarquicos , aumenta hacia abajo y hacia

los lados, tomando forma de piramide.

Ventajas de la organizacién lineal

Las ventajas son entre otras, que cuenta con una estructura simple y
comprensible, delimita bien las responsabilidades y la autoridad estableciendo
control y disciplina por le tanto, no hay conflictos de autoridad ni fugas de
responsabilidad es un sistema estable y permanente, el control y la decision

estan centralizados y es Util para empresas pequerias por su facil manejo.

Desventajas de la organizacion lineal

Carece de flexibilidad en caso de crecimiento, dificultando la innovacién y la
adaptabilidad a situaciones o condiciones de cambio; la autoridad lineal esta
basada en la unidad de mando o que provoca una disciplina rigida y dificulta
la cooperacion y la iniciativa ( se convierte en una direccidn autocratica ),
depende de hombres clave y al irse estos producen trastornos ademas que
los jefes tiene demasiado trabajo lo que provoca que no se dediquen a la
direccidn sino a la operacion, ya que no delegan responsabilidades impidiendo
ia especializacion; la comunicacién es lineal y tiende a ser indirecta a través

de intermediarios, por lo tanto sujeta a distorsiones.

ORGANIZACION STAFF
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Son un grupo de actividades que tienen por objeto asesorar, informar y sugerir
por medio de la prestacion de servicios especializados, surge en las grandes
empresas, por la necesidad de ayuda en el manejo de detalles por medio de
especialistas técnicos capaces de dar una solucion objetiva de algun
probiema, por lo general son externos, No tienen autoridad o decision, en el
organigrama generaimente se encuentran situados entre el primero y segundo
nivel jerarquico, y esta representado por medio de lineas punteadas, se da en
combinacion con otros tipos de organizacion y es utilizada principalmente por

empresas medianas y grandes.
Tipos de staff

Estos son determinados por el nivel que ocupan o las funciones que realizan y

son la siguientes:
Staff personal.- Apoya a la direccion por medio de consejos analizando los
problemas a través de conocimientos de ayuda o servicio.

Staff especializado.- Es un miembro especializado en un area especifica.

Staff general.- Es el asesor responsable de desempeiiar una funcion en la

organizacion.

Ventajas de la organizacion staff
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Su objetivo es asesorar a los directivos en la soluciéon de problemas
oportunamente, logrando que sus conocimientos influyan sobre la manera de
resolver los problemas, permite una especializacion del staff en una o varias
areas. las cuales son objeto de sus analisis, no estando vinculado con los
empleados.

Desventajas de ia organizacion staff

Hay una confusidn entre la autoridad lineal y el staff, si no se delimitan
claramente las funciones puede existir una mala interpretacién de sus
recomendaciones y aplicarse en forma equivocada: existe también una
desconfianza para aplicar sus ideas por parte de los jefes de otros

departamentos, etc..

ORGANIZACION LINEAL Y STAFF

Es la combinacion de la organizacion lineal y la organizacidn staff, donde
cierto nimero de trabajadores sirven a un solo jefe conservando la autoridad y
responsabilidad trasmitida en linea, son responsables directamente para
alcanzar objetivos, tienen el mando de direccion sobre su trabajo y el staff que
se dedica al analisis y solucién de aspectos o problemas concretos por medio
de asesores cuya funcion es dar asesoramiento y servicio especializado,
éstos no gozan de autoridad de mando porque no estan directamente
relacionados con el trabajo por io tanto tampoco con los objetivos de la

empresa.



Ventajas de la organizacion lineal y staff

Asegura una asesoria especializada e innovadora, mantiene la autcridad de
linea: el staff ofrece una ayuda a la linea en tareas especiales. permitiendo
que ésta se dedique a otras actividades principales y responsabilidades

simuitaneamente.

Desve jas de la organi ion i | y staff

Existe desacuerdo entre la linea y staff con respecto a la experiencia y a la
practica, ya que el staff no tiene responsabilidad sobre los planes, propiciando
conflictos sobre la aplicacién por parte del personal de linea que piensa que
éstos son muy tedricos, es facil confundir la autoridad staff y de linea, el
personal de linea tiene resentimiento hacia el staff, existiendo problemas de
estatus al considerarse mas importantes que los otros, representan un costo
adicional o elevado a la empresa, debe haber un equilibrio entra la linea y el
staff ya que si uno sobresale del otro la empresa presentara un bajo
rendimiento, el asesor debe ser realista, oportuno, objetivo, profesional, etc. ,

para que sus recomendaciones y planes sean efectivos.

ORGANIZACION POR COMITES
Se denominan también como comisiones, juntas o consejos, es un conjunto
de personas de diferentes departamentos y niveles jerarquicos que se rednen

para analizar problemas que se les encomienda, su funcionamiento es por
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tiempo determinado o al terminar la tarea, deben tener bien definidos sus
objetivos. el numero de participantes esta entre 5 y 10 miembros; son una

herramienta de trabajo y pueden ser aplicados en cualquier tipo de

organizacion.
Ciasificaciéon de los comités

La organizacidn por comités da origen a diversos tipos de comités que son:

Directivo.

Representa a los accionistas y tiene como finalidad analizar y resolver asuntos

relacionados con la empresa.

Ejecutivo.

Es el responsable de llevar acabo actividades y funciones definidas por el

comité directivo, coordinandolas y revisandolas.

Consulitivo.

Son especialistas que emiten dictamenes sobre asuntos de la empresa, que

son utilizados para la toma de decisiones.

Vigilancia,

Es la inspeccion que realizan los empleados de confianza, sobre las

actividades del personal.
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Es el encargado de realizar actividades para limitar la actividad de algun

funcionario, que exige que al decidir o resolver sobre una accion se requiere la

mayoria de votos de los integrantes.

Los comités pueden ser independientes o coordinados, algunas estan
subordinados a otros, asi pues los directivos son los principales y los
subordinados serian los ejecutivos o de vigilancia; y algunos dependen de

otros como los consuitivos de los ejecutivos y directivos.

En relacion con el tipo de funciones que realizan los comités pueden ser
lineales o staff, formales e informales, permanentes o temporales, etc. , y se

definen como:

Con _autoridad lineal.- Tienen facultades para la toma de decisiones y operan

en cualquier nivel de la organizacion.

Con_autoridad_staff.- Actuan como grupos de consulta o asesoramiento.

Como grupos de _informacion.- Son utilizados para recopilar datos,
observaciones y opiniones de sus miembros o de los demas integrantes de la

empresa que no forman parte de los consejos.
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Formaies.-

Cuando forman parte de la estructura con deberes y autoridad

especifica, su existencia es duradera,

Informales.- Cuando son organizados por una persona para el analisis de un

problema, no forman parte de la estructura.

Temporales.- Cuando tratan el estudio de un problema y al ser resuelto se

desintegra el comiteé.

Permanentes.- Cuando la existencia de los comités es prolongada por tiempo

indeterminado.

Diferentes actividades.- En labores diversas relacionadas con la empresa.
Ventajas de la organizacion por comités

Los comités al estar integrados por personas de diferentes areas. Tienen una
variedad de enfoques y criterios que enriquecen las alternativas de solucién,

siendo el medio por el cual se transmite informacion a otra divisiones de la

empresa y se aprovechan los conocimientos de ios integrantes al maximo.

Desventajas de 1a organizacion por comités
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En la deliberacion de los comités pueden ser tardias las decisiones y el costo
elevado en cuanto al tiempo para que se lleven a cabo. Si son utilizados para
realizar funciones administrativas de autoridad debilitan 1a iniciativa de mando;

un comité es dificil de desintegrar y deben tener buenos coordinadores.

ORGANIZACIONES ALTAS Y PLANAS

La empresa se define por la forma de su estructura, por el niumero de niveles
y funciones que contiene, por el grado de autoridad y responsabilidad, por la
fluidez de la comunicacion, etc, esto origina que las organizaciones sean altas

o planas presentando las caracteristicas siguientes:

Organizaciones aitas

La estructura de las organizaciones altas es de crecimiento vertical donde hay
un aumento de niveles y funciones lo que implica nuevas funciones y nuevos
jefes que dependen directamente de una autoridad donde se les otorga
facuitad de toma de decisidon a los subordinados y la supervision es de un
minimo de personas, algunas limitaciones que tienen son las relacionadas con
la comunicacion, esta suele ser confusa y complicada ya que crea una
dificuitad para comunicar objetivos, planes, politicas. etc., existiendo una mala
interpretacion de la informacion; el control es mas dificil a medida que
aumentan los niveles, la planeacién pierde coordinacién y claridad al
subdividirse en los niveles y el problema de la comunicacion incrementa el

grado de control ( ver anexo 1).
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Organizaciones planas

Se caracterizan porque el crecimiento es horizontal. habiendo un aumento de
funciones y jefes sin que aumenten los niveles, |a responsabilidad-autoridad
esta en el nivel superior, la comunicacion directa con los empileados, asi que
la informacion es objetiva y fluida, los superiores se ven obligados a delegar
funciones a los subordinados. Sus desventajas son que el aumento del control
origina que el jefe que supervisa tenga demasiado trabajo, creando
ineficiencia y un retardo en solucionar los problemas, exige que los jefes
controlen los resuitados finales, delegan un grado mayor en la toma de

decisiones y conservan el control en los niveles altos ( ver anexo 2 ).

DEPARTAMENTALIZACION

Es la forma en que la organizacion se éstructura y delimita de acuerdo a los
productos que maneja o a las funciones que realiza, ya sea para la produccion
o para la prestacion de un servicio, dependiendo de las caracteristicas de la

empresa, de los departamentos o areas.

Cor pto de dep 1to
Es la divisidon o reunién de funciones, actividades similares y especificas en
areas, divisiones o sectores distintos que conforman la empresa, lo que facilita

la supervisiéon de los diferentes ejecutivos o jefes.
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TIPOS DE DEPARTAMENTALIZACION
Son las diversas formas en las que se estructura la empresa, departamento o
area para cumplir los objetivos que persigue. en relacion al productoc o

servicio: la departamentalizacion puede ser:

Funcional

Consiste en agrupar actividades y tareas en relacién a las funciones
principales que realiza la empresa, es la mas usual y proporciona una
especializacién en las habilidades de las personas que realizan las
actividades, es la mas adecuada para tareas rutinarias., pero también crea

barreras entre los departamentos ( ver anexo 3 ).

Por producto y servicio

Consiste en el agrupamiento de actividades relacionadas con el producto o
servicio, es recomendable para las empresas que ofrecen diversas lineas de
articulos o servicios, facilita la coordinacion interdepartamental, el
departamento es evaluado por los resultados, facilita la innovacion.

(ver anexo 4)
Geogrifica o por territorio

Consiste en la agrupacion de actividades que son fisica o geograficamente

dispersas, en relacion a la localizacion del trabajo o area de mercado, se
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encuentra orientada hacia su ambiente mas que a sus aspectos internos y su

finalidad es cubrir grandes areas del mercado ( ver anexo 5 ).

Por clientes

Consiste en la division de actividades para atender la necesidades de clientes
con caracteristicas variadas que puedan influir en el consumo de un bien o
servicio, estas pueden ser: edad, sexo, nhivel socio econémico, tipo de

consumidor, etc. ( ver anexo 6 ).

Por proceso o equipo

Consiste en agrupar las secuencias del proceso productivo u operacional en
diferentes departamentos, es utilizada en los niveles mas bajos de las areas
de produccion y operacion, la tecnologia es el punto de referencia para el

agrupamiento de las unidades ( ver anexo 7).

Por proyecto

Consiste en agrupar actividades encaminadas a la realizacién de proyectos
especificos de acuerdo a las necesidades del cliente, se requiere de un tipo
de organizacién que pueda adaptarse a los cambios para poder realizar
diferentes proyectos; para la realizacion de éstos se necesitan especialistas y
al téermino se despiden a las personas, la coordinacion debe ser rigida, un
ejemplo de ellos serian los proyectos para combatir la contaminaciéon que

realizan alguna empresas publicas ( ver anexo 8 ).




Matricial )

Consiste en la combinacién de las areas funcionales y las de productos,
clientes o territorios representadas como redes o mailas, teniendo
interrelacion e interdependencia entre si favorece el desarrolio de habilidades
de los integrantes para tratar con problemas y tareas variadas, hay una
comunicacion donde se exige una mayor interaccion entre los individuos para
la mejor utilizacion de los recursos de ia empresa, tienen la autoridad para el
disefio de programas que deben realizar en conjunto las areas que se
interrelacionan ya que los programas representan redes y sistemas gue
interactian; ademas en cada departamento hay una autoridad de mando,
tiene facilidad para adaptarse a los cambios del medico que lo rodea, tiene
desventajas como la duplicidad de funciones y de autoridad de mando lo que
propicia confusiones, hay una rivalidad y lucha por obtener el liderazgo de
ambas areas, existe una pérdida de tiempo en reuniones y un exceso de

decisiones en grupo ( ver anexo 9).

ORGANIGRAMAS

Es la representacion diagramatica de la estructura formal de una empresa
representando niveles jerarquicos y su interrelacion, se les conoce también
como cartas de organizacion, diagramas u organigramas. Estos deben ser
claros, contener puestos o funciones importantes y sus formas pueden ser las

siguientes:
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Verticales

Consiste en la representacion de los puestos subordinados hacia abajo unidos
por lineas que representan la comunicacion y autoridad formal; son ios mas
utilizados por su facil comprension, tienen una jerarquia objetiva, pero se
produce el efecto de triangulacion después de dos o mas nivelas, una
solucién para esto es utilizar una carta para los primeros niveles y un
suplementario para cada departamento o colocando a los subordinados uno

sobre otro, ligado por lineas a los lados ( ver anexo 10).

Horizontales

Consiste en la representacion de los puestos comenzando de lado izquierdo
con el nivel maximo y los siguientes hacia la derecha por lo general para
representarlo se hace por medio de rectangulos donde Jlos canales de
autoridad son mas extensos de lo normal, sigue la forma tradicional de leer,

son poco utilizados ( ver anexo 11).

Circulares

Consiste en hacer un cuadro central correspondiente al primer nivel, trazando
ademas circulos concéntricos cada vez mas alejados del centro donde cada
uno represente un nivel, estan unidos por lineas y permiten colocar un mayor
numero de puestos en un mismo nivel, sin embargo tienden a ser confusos y

dificiles de interpretar ( ver anexo 12 ).



Escalares

Consisten en el uso de sangrias distintas en el margen izquierdo, sefalando
con diferentes tipos de letras 10s niveles en los cuales los de mayor jerarquia
estan mas cargados a la izquierda, son sencillo sin embargo no destacan los

puestos importantes, son poco objetivos y por lo tanto poco utilizados ( ver
anexo 13).

Mixtos

Consisten en hacer combinaciones de los diagramas anteriores de manera

que se adapten mejor a las necesidades de la empresa ( ver anexo 14 ).

i
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2.4.4. Organigrama de |a empresa departamental.

CONSEJO
DE
ADMINISTRACION

DIRECCION GENERAL DIRECCION FINANZAS
JOSE CALDERON MAX DAVID 1 INFORMATICA
FINANZAS
AUDITORIA
DES. CORPORATIVO
JURIDICO
NORBERTO ARANZABAL

D. INMOBILIARIA D. COMPRAS D. VENTAS D.OPERACIONES| [OT CONTRALORIA SUBDIR.
GUSTAVO PEREZ REC. HUMANOS
VEDRA DAVID WADE LUIS MAURA JAIME DIEGO JORGE SALGADO)| EDUARDO SUAREZ
1) 2) (3) 4) (5) (&)

Las areas por direcciéon que se encuentran a su cargo.

(1).- DIRECCION INMOBILIARIA.
e NUEVOS PROYECTOS
e ADMINISTRACION INQUILINARIA

» ADMINISTRACION CENTRAS COMERCIALES

(2).- DIRECCION DE COMPRAS.
e COMPRAS
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ADMINISTRACION INVENTARIOS
IMPORTACIONES

PUBLICIDAD

DISPLAY Y PRESENTACION VISUAL

{3 ).- DIRECCION DE VENTAS.

COORDINACION ALMACENES

CAPACITACION DE VENTAS

ADMINISTRACION DE INCENTIVOS

VENTAS POR: TELEFONO, CUPONES, GOBIERNO

(4 ).- DIRECCION DE OPERACIONES.

MANTENIMIENTO

CENTROS DE DISTRIBUCION
PREVENCION DE PERDIDAS
PLANEACION DE TIENDAS

OPTIMIZACION DE AREAS

(S).- DIRECCION DE CONTRALORIA.

CONTABILIDAD
ANALISIS FINANCIERO

IMPUESTOS
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e CREDITO
» PRESUPUESTOS

(6)- SUBDIRECCION DE RECURSOS HUMANOS.
o RELACIONES LABORALES
e ADMINISTRACION DE SUELDOS
- o RECLUTAMIENTO Y SELECCION
*» DESARROLLO PROFESIONAL Y CAPACITACION

2.4.5. Principales funciones.

Direccién de Compras

La direccion de compras tieme como objetivo adquirir productos de buena
calidad, a precios razonablemente bajos y con aceptables margenes de
utilidad para la empresa. Esta area se encuentra departamentalizada por
productos, ya que posee una gerencia de compras para linea de articulos
como: linea blanca, linea muebles, linea enseres menores, electrénica, bebes,
deportes, caballeros, damas, etc.. Es necesario dividirlas de esta manera
porque cada una de las lineas tiene caracteristicas diferentes en la compra y
por lo tanto requiere un manejo especializado para cada una de ellas.

( ver anexo 15 ).

56




tas funciones mas importantes que realiza la direccion de Compras son:

- Determinar las fuentes de suministro ( Proveedores ).

- Comprar a los proveedores productos para la venta

- Formuiar y establecer las politicas de compras.

- Establecer las politicas de pagos.

- Establecer procedimientos y controles de su area.

- Desarrollar técnicas eficientes de compras.

- Planear, organizar, dirigir y coordinar el trabajo de los gerentes de compras
de cada linea.

- Administrar los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades de
compras.

- Elaborar presupuestos, informes o reportes de las operaciones del area para
la direccioén.

- Establecer maximos y minimos, asi como controlar los inventarios de
mercancia en tiendas y almacenes.

- Manejar registros de requisiciones, facturas, etc.

- Acudir a lugares tales como ferias donde se exhiban productos modernos e
nNnovadores.

- Mantenerse informado de los productos nuevos en el mercado.

- Comprobar que los articulos entregados correspondan con lo pedido.

- Determinar los precios de venta.
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- Atender las requisiciones de mercancia tanto de las bodegas como las de los
almacenes.

- Realizar rebajas sobre articulos descontinuados, de lenta rotacion.
sobrantes, maltratados, etc.

- Estudiar condiciones de entrega de los proveedores.

Contraloria

El area de contraloria se encuentra dividida por funciones, como su
contabilidad que se encarga de realizar los procedimientos necesarios para la
elaboracion de los estados financieros, balances y reportes de cada
departamento ya sea de gastos u operaciones realizadas, etc., su objetivo es
establecer, realizar y controlar los movimientos financieros que se desarrollan

en la empresa.

También se integra el departamento administrativo que se encarga de la
revision de todos los documentos generados por la venta y el movimiento de
articulos que maneja la companfia; tales como folios consecutivos, cobros,

transferencias entre aimacenes, etc., ademas de archivarlos.

Y el departamento de sistemas que se encarga del desarrollo de nuevos
programas administrativos mediante sistemas de cdmputo y de su constante
revision, asi como de realizar reparaciones al equipo y correcciones a los

programas a través del servicio de soporte técnico ( ver anexo 16 ).
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Las funciones principales del area de contraloria son las siguientes:

- Determinar politicas de pagos a proveedores.

- Establecer normas de cuentas por pagar y por cobrar.

- Atender la contabilidad general de |a empresa.

- Elaborar procedimientos contables.

- Elaborar estados financieros y reportes contables.

- Realizar |a revision diaria de los documentos generados por las operaciones
de la compania.

- Verificar que los documentos de venta correspondan a los reportes contables
arrojados por ias computadoras en tienda.

- Revisar que todo movimiento de mercancia entre almacenes sea respaldado
con documentos administrativos.

- Desarrollar nuevos sistemas computacionales.

Direccién de Recursos Humanos

El departamento de recursos humanos tiene como objetivo obtener,
desarrollar, evaluar y mantener la calidad del personal que contribuye a la
realizacion de los objetivos de la empresa. se encuentra dividido por funciones
a través de departamentos que realizan actividades de reclutamiento y

seleccion, capacitacion y elaboracién de néminas.
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El departamento de reclutamiento y seleccién tiene como objetivo hacer liegar
a la compafia un buen numero de candidatos a ocupar las vacantes en todas
las areas, por medic de las fuentes de reclutamiento mas efectivas, asi como
de realizar una dptima seleccion de éstos por medio de entrevistas, examenes
e investigaciones. que permitan elegir a los candidatos mas aptos para cubrir

los puestos.

El departamento de capacitacion tiene como objetivo desarrollar al personal
por medio de la capacitacion y el entrenamiento, incrementando sus
conocimientos y capacidades en la realizacién de las funciones de un puesto

en particular, a través de programas, cursos, meétodos y otras actividades.

Ei departamento de néminas tiene como objetivo la realizacion oportuna y
eficiente del pago a ios empleados de la empresa, haciendo efectivas las
prestaciones, pagos de tiempo extra, premios y otros conceptos, asi como la
realizacion de recibos de pago de ndémina, reportes para los departamentos
que correspondan, elaboracién de pagos y tramites de infonavit, SAR, IMSS, y
demas prestaciones como fondo de ahorro 1 y 2, prestamos, etc., también se
encarga de dar atencidn a los problemas de los empleados en lo relacionado
con las actividades nominas y de elaboracion de documentos con respecto a
seguro de vida a la separacion o jubilacion de empleados de la empresa con
finiquitos y pago correspondiente, asi como todo lo referente a su retiro o

liquidacién ( ver anexo 17 ).
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Las funciones principales que realiza la direccidon de recursos humanos son:
- Formular, coordinar y revisar las politicas del personal.

- Mantener el control sobre la plantilla de empleados de la empresa.

- Elaborar e implementar programas de capacitacion, adiestramiento y
desarrollo del personail.

- Verificar la elaboracion de némina.

- Controlar el tabulador de sueldos y salarios.

- Coordinar todo lo relacionado con el Instituto Mexicano del Seguro Social.

- Publicar avisos informativos internos.

- Elaborar reportes de indices de rotacion de personal.

- Controlar el ausentismo y falta de personal implementando sistemas para su
reduccion.

- Realizar evaluaciones de puestos periddicas.

- Determinar las fuentes y medios de reclutamiento para hacer llegar a los
aspirantes a la empresa.

- Formular y actualizar los analisis de puestos.

- Determinar la participacion de utilidades a los empleados.

- Auditar las funciones de los puestos tipo de la empresa.

- Controlar los cambios y promociones del personal.

- Desarrollar procesos y téchicas de seleccion de personal.

- Disenar técnicas de contratacion e induccion de personal.
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- Controlar la evaluaciones de calificacion de meéritos al personal eventual y de
planta periodicamente.

- Elaborar reportes dirigidos a la direccion general.

- Contribuir a la solucién de problemas de los empleados relacionados con su
trabajo.

- Desarrollar sistemas de compensaciones y prestaciones.

- Evaluar los programas de capacitacion y entrenamiento.

- Elaborar sistemas de incentivos a los empleados.

- Formular politicas de sueldos y salarios.

CAPITULO 3 EL FACTOR HUMANO EN ELL PROCESO DE CALIDAD
TOTAL

3.1. Implantacién de ia teoria de calidad total de |a empresa.

Nadie lucha y se entrega a una causa que No conoce o por la que no siente
carifio. La Calidad es una causa trascendente dentro de una organizacién,
pero no toda la gente lo sabe. Cambiar actitudes, modificar habitos, introducir
nuevos valores y desechar vicios son tareas que exigen esfuerzo tenaz y
consistencia en su aplicacion. Esta tarea es por ende uno de los principales
problemas que se deben afrontar cuando una empresa decide implantar

seriamente el Proceso de Control Total de la Cailidad como su filosofia



administrativa. a partir de la cual orientara todas sus actividades, tanto

presentes como futuras.

Una empresa es un universo de personalidades que no soélo tienen distintos
niveles jerarquicos sino ademas distintos antecedentes culturales,
geograficos. académicos, administrativos y laborales. E! reto al implantar y
desarrollar una nueva cultura organizacional, esta en aprovechar la riqueza
implicita en tal diversidad y heterogeneidad y, sin perder su esencia, apoyar

en ella el fomento de nuevos valores, como el habito de la mejora constante.

Dar a conocer y explicar la filosofia como una manera de afrontar el cambio,
asi como las politicas para el aseguramiento del logro de la meta, reviste una
gran importancia, ya que el no involucrar al trabajador a los cambios de la
empresa, ha traido como consecuencia trabajadores apaticos y sin interés por

el destino de la fuente del trabajo.

Alfredo Acle Tomasini en su libro “Planeacion Estratégica y Control Total de la
Calidad”, propone la creacion de un Plan Maestro el cual es desarrollado su

implantacion en la empresa Pefia Colorada. y que se describe a continuacion.
El plan maestro lo dividid en cuatro areas, siendo la primera de ellas aquella

que da significado y orientacion a las tres restantes, tal como se aprecia

claramente en el siguiente esquema:
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PLAN MAESTRO
Filosofia y politicas de Calidad
o)

Organizacion y Administracion Desarrollo Humano Desarrolio para
Técnica para la Calidad y Organizacional para la Calidad

«n) (HI) (1v)

ACTIVIDADES DEL PLAN MAESTRO

I. Filosofia y politicas de Calidad

e Credo
e Politicas Generales
e Politicas por Gerencia

l. Organizacién y Administracion para ia Calidad

e Establecimiento del Consejo de Calidad.

e Establecimiento del Comité de Aseguramiento de Calidad.

e Establecimiento del Comité Directivo de Circuios de Calidad.

e Modificacion de la Gerencia de Planificacion y Desarrotio.

e Integracion de Equipos de Mejora, Grupos y Circulos de Calidad.
e Congreso Anual de Calidad.

{li. Desarroilo Humano y Organizacional

Analisis y mejoramiento del Clima Organizacional.
Arranque Formal del Proceso.

Programa de Excelencia del Personal.

Programa Educativo.

Programa de Difusién.

Formacion e Integracion de Equipos de Trabajo.
Sistema de Reconocimientos.
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V. D rollo Técni para la Cali

Sistema de Aseguramiento.
Programa de Mejoramiento de Calidad y Reduccion de Costos.

Programa de Control y Mejora de Funciones Administrativas.
Programa de Circulos y Grupos de Calidad.

De esta estructura del Plan Maestro, analizaremos o que es ia tercera etapa,

ya que es materia de la tesis que nNos ocupa.

3.2. La filosofia de Calidad Total de la empresa en e! factor humano.

Lo mas difici en esta filosofia es que la persona “quiera” las cosas y no
“tenga” que hacerias. La fuerza legitima esta en el comprometer al personal y
que este se mueva con fuerza propia hacia los objetivos previamente
senalados. Es por esto que el Plan Educativo forma parte fundamental de un
cambio de cultura organizacional, ya que este representa una actividad
permanente, que comprende todos jos aspectos de capacitacidon para la
calidad, y tiene dos propdsitos principales: concientizar a todo el personal
respecto a la naturaleza, alcances y objetivos de Control de Calidad e iniciar ia
capacitacion sobre su metodologia de analisis y aspectos técnicos. Estas

actividades se inician desde la etapa de preimpiantacién.

La modificacion de Habitos y actitudes que conlieva el Proceso de Control de

la Calidad, son los aspectos de su implantacion mas complejos, lentos y
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dificiles y, seguramente, los mas fascinantes de observar cuando los cambios
empiezan a suceder. Por tanto, el objetivo central de! programa de desarrollo
organizacional, que debe acompafar a la implantacion es crear actitudes
favorables, desarrollar nuevos conocimientos y habilidades. y propiciar un
sentido de pertenencia a la organizacién, procurando, que todo esto sea
congruente con el desarrollo y la satisfaccion individual de cada obrero y
empleado. De esta manera, la busqueda por la calidad debe extenderse a
mejorar |la calidad de vida de todos los miembros de |la empresa ya sea dentro
o fuera de las instalaciones, sobre todo cuando es fuera de éstas donde

precisamente pasan la mayor parte de su tiempo.

Una tarea de la magnitud planeada, requiere de un amplio y permanente
esfuerzo de comunicacion, orientado no solo a transmitir mensajes aislados.,

sino a estimular al personal hacia la idea del Control de la Calidad.

Hay varios factores que impiden el control y las mejuras que de él resultan.
Esos factores suelen emanar de las personas, cuyas actitudes erradas
constituyen las causas principales. A continuacion enumeramos algunas:

1. Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes; los que evaden
responsabilidad.

2. Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningun
problema; estan satisfechas con el status guo y les falta comprension de

aspectos importantes.
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3. Personas que piensan que su empresa es por mucho la mejor. Digamos
que son egocéntricas.

4. Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es
aquella que conocen. Personas que confian en su propia insuficiente
experiencia.

5. Personas que sélo piensan en si mismas o en su propia division. Personas
imbuidas de seleccionalismo.

6. Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros.

7. Personas que anhelan destacarse. pensando siempre en si mismas.

8. El desanimo, los celos y la envidia.

9. Personas que no ven 10 que sucede mas alla de su entorno inmediato.
Personas que nada saben acerca de otras divisiones, otras industrias, el
mundo externo © el mundo en general.

10. Personas que siguen viviendo en el pasado feudal. Estas incluyen a las
personas dedicadas unicamente a asuntos comerciales, los gerentes y

trabajadores de linea sin sentido comun, y los sindicalistas doctrinales.

Para despejar estas actitudes erradas, los activistas del Control de Calidad
requieren de firmeza en sus convicciones, espiritu entusiasta de pionero, y
deseo de lograr adelantos importantes. También necesitan confianza en su

propia capacidad para perseverar y buenas tacticas y estrategias para superar

dificultades.
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Como decia el Dr. 1shikawa "Cuando se desea poner en practica algo nusvo.

el principal enemigo de este esfuerzo se hallara dentro de la propia

organizacion y dentro de la propia persona. Si no se puede vencer este

enemigo. no habra Progreso”.

Para alentar el espiritu de conciencia y responsabilidad hacia la calidad

esencial para la introduccion exitosa de los programas de Control Total de la
Calidad, algunas compafiias han considerado lo que se llama unidad de
Promociéon de Calidad. Este grupo que algunas veces reporta a la funcion de
control de calidad y algunas veces lo hace directamente a la gerencia, es
responsable de la educacién y entrenamiento sobre calidad y de actuar como

unién sobre asuntos entre las varias funciones de la compania.

Por lo tanto el aspecto fundamental de un cambio de cultura organizacional es
el programa educativo, éste representa una actividad permanente. que
comprende todos los aspectos de capacitacion para la calidad, y tiene dos
propésitos principales: concientizar a todo el personal respecto a la

naturaleza, alcances y objetivos del Control de Calidad, e iniciar la

capacitacion, su metodologia de analisis y aspectos técnicos.

Como un aspecto fundamental de! Programa Educativo destaca la

capacitacién al! directivo y en especial al supervisor, dado que a él

corresponde encabezar los circulos de calidad.
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3.2.1. INTEGRACION DEL NIVEL GERENCIAL.

E! Control Total de la Calidad, asi como cualgquier cambio que pretenda
desarrollarse en una organizacion, exige un decidido esfuerzo de la alta
direccion por llevario adelante y se extiende a la participacidn activa en todas
las areas que correspondan a su nivel jerarquico. No basta tener la idea y
proponer que otros la desarrollen para después pedirles cuentas, sino que hay
que tomar parte en su ejecucion; el directivo no es el entrenador del equipo,
es un importante jugador que se necesita en el terreno de juego y cuya

jerarquia le da la visidén estratégica al conjunto.

Es por esto de gran importancia que los Directivos de una empresa estudien
el control de calidad antes que cualquier persona de la compaiia. Mas sin
embargo con solo estudiar no se puede adquirir el gusto por el control de
calidad, debera practicarse durante dos o tres afos a fin de adquirirlo y
apreciario ya que segun el Dr. Ishikawa “cuanto mas se mastica mejor sabe la

comida, y asi ocurre con el Control de Calidad”.
Por lo tanto cada organizacion debera tener en su Director General a su

principal y mas entusiasta promotor, y ello no se refiere a que ordene su

realizacion, sino a que se involucre decididamente en el proceso del cambio,
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como ya se manejo con anternoridad. Su funcidon no sdlo debe ser la del
estratega que define rumbo, sino convertirse en la chispa que encienda la
mecha. Y esta es precisamente una de las funciones mas fascinantes ya que,
ademas de trazar la ruta y sefalar un destino, dara vida la proceso mismo.

Por ello, la personalidad del director tendera a reflejarse en la administracion
cotidiana. Si él no esta comprometido, no habra compromiso de los demas; si
€l no cree en el Control de Calidad. esté no existirad y sera, posiblemente, tan
sdlo un esfuerzo aislado que realiza un grupo de la organizacion, el cual con

seguridad, vivira frustrado al ver que su entusiasmo nunca cristalizé en nada

concreto.

Sin embargo para que el director pueda actuar como un verdadero agente de
cambio, debera reconocer sus carencias. Por 1o que , al igual que el resto de
sus comparieros, habra de incorporarse a un proceso de desarrolio personal
que implique la asistencia a cursos y seminarios, realice sistematicamente la

lectura de libros y articulos y esté abierto a la consulta con asesores externos.

Hay quienes erroneamente piensan que la necesidad de preparacién marcha
en sentido inverso a la posicién jerarquica. Seguramente son [os mismos que
piensan que la humildad transita en la misma direccién, puesto que es preciso
reconocer que no lo sabemos todo, menos aun si tomamos en cuenta la
creciente rapidez con la que evoluciona el conocimiento humano. La

capacitacion no es sélo un precepto aplicable en épocas de nifiez y juventud,
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sino que debe ser norma de vida que nos permita adecuarnos a nuestro

tiempo. cualguiera que éste sea.

Si este desarrolio se da en el director, subdirector y gerentes de area se
lograréa un nlicleo en donde se discutirdn y evaluaran los aspectos
fundamentales de la empresa, tanto de caracter estratégico como operativo.
Puede afirmarse que esto permitira amalgamar un estilo de direccion
participativa con la experiencia acumulada por ios miembros del grupo. Asi

pues, el grupo gerencial tendra los siguientes beneficios:

a) Mecanismos de coordinacién- El grupo gerencial permitira un intercambio
de informacién constante, de tal forma que cada uno de ios gerentes conozca
y se involucre de la problematica de otras areas. Esto es muy importante,
porque la relevancia de cada una de ellas es variable en el tiempo, de tal

forma que su papel puede cambiar de apoyadora a apoyada.

B) Comunicacion, Liderazgo vy trabajo en equipo- Administrar requiere una
gran dosis de comunicacion. Aigo que debe hacer un director general es
transmitir sus impresiones, comunicar su percepcion de las cosas, marcar el
énfasis, priorizar los problemas. Sin embargo. este seria un esfuerzo
incompleto si no se repitiera a cada nivel, para que otros grupos trabajen
como células que, de acuerdo a su responsabilidad especifica dentro de 1a

organizacién, detalien el problema y la solucidén que les compete. Se debe
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buscar que se incorpore en la cultura de la empresa el trabajo en equipo,

como uno de sus valores, y el liderazgo directivo como una de sus

caracteristicas.
NO hay liderazgo por carta o por memorandum; hacerlo efectivo requiere del

trato personal: convencer, involucrar, hacer sentir que no son proyectos de la
direccion, sino de ia empresa y que todos los empleados, por modestos que
sean sus puestos, participen en ellos, lo cual significaria el éxito de todo el
conjunto. El éxito de cualquier empresa, y de hecho de toda organizacion
requiere de un liderazgo efectivo a todos los niveles. Cada nivel de mando,
desde el director hacia abajo, necesita conocer que no basta la autoridad
jerarquica para dirigir, por el contrario, se hace preciso legitimarla a través de
una sélida autoridad moral. Y ésta no se confiere con el cargo, sino que debe
ganarse a diario, con detalles y conducta personal y. desde luego, mediante
decisiones que resulten exitosas y confirmen al lider frente a su grupo,

haciéndolos sentir que se avanza en el sentido correcto.

c) Formacion_de cartas de_ Reemplazo- E! grupo gerencial tiene un papel

fundamental en la formacidon de cartas de reemplazo de mandos medios y
altos. De hecho, desarrollar a los subordinados para que eventualmente
ocupen la posicion inmediata superior, es una obligacion para con la empresa

y de lealtad hacia los companeros. Exponerlos a confrontar problemas para

que los conozcan y participen en su solucion, representa uno de los

mecanismos mas efectivos para la formacion de ejecutivos. Desde luego que

;
!
:
i
;
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elio requiere de madurez y seguridad personal, puesto que el director o jefe
inseguro preferira el viejo lema de “divide y venceras”. o aislara al subordinado
brillante por temor a que un dia éste le haga sombra.

d) Planear y Ejecutar- Una de las razones mas frecuentes del fracaso de
muchos planes es que en su elaboracidn no participan quienes tienen que
hacerio realidad. Tarea que es desarroliada por un grupo que trabaja aislado,
hasta que un dia presenta su proyecto a quienes supuestamente deberan
realizarlo, los que apenas en ese momento son informados de lo que se
pretende. Desde luego que el resultado final de este procedimiento, es una
serie de inconsistencia entre medios y fines que hacen inoperante a cualquier
plan. La funcién de las gerencias o direcciones, debe ser actuar como apoyo
técnico de un grupo que, compuesto por el personal del nivel mas alto de

todas las areas, asuma en su seno las decisiones fundamentales respecto a

la planeacion de la empresa.

Para que exista una verdadera posibilidad de convertir los planes en hechos
concretos, los encargados de llevarlos a cabo deben participar en su
elaboracion. De lo contrario, terminan por ser adornos de un librero y se
traducen en efectos negativos, pues ante el incumplimiento de los objetivos se
pierde la credibilidad del grupo de planeaciéon y la del director ademas de la
derrota que supone para la organizacion en su conjunto no haber sido capaz

de convertir los planes en realidad.
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e) Como perder el poder sin darse cuenta- Si se entiende el poder como la
capacidad del hombre para hacerse tangible por su voluntad mediante la
realizacién de un hecho concreto, puede afirmarse entonces que al restringir
en una empresa la toma de decisiones y la participacion en eilas a sélo unas
cuantas personas, suponiendo que con esta acumulacion de poder existiera

un mejor control. se terminara por perderio.

E! verdadero poder de un general no radica en acumular todas las decisiones
que pueden determinar el curso de una batalla, sino ganaria. Para elio es
preciso, ademas de ciertas cualidades personales, que se le reconozca
liderazgo y tenga la confianza para delegar en el resto del equipo funciones,
responsabilidades y capacidad de decision, lo que en una empresa se

definiria corno administracion participativa.
En este grupo gerencial recaera posteriormente el proceso de implementacion

del Control de Calidad, la dificil tarea de iniciar con el primer punto del Plan

Maestro, asi como en el Consejo de Calidad.
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3.2.2. INTEGRACION A NIVEL GENERAL

“Una empresa es su gente”. Solemos repetir mas por costumbre que por
conviccion. dado que las tendencias del avance tecnolégico y |a obsesion por
buscar altos beneficios a corto plazo, han propiciado que cada vez pensemos

en esa gente como entes abstractos, incapaces de presentar valores,

evidenciando que la parte humana ha quedado sojuzgada a los aspectos
materiales. Asi parece que el individuo se despersonaliza al ingresar a ia
empresa, para convertirse en un “numero” que, junto con otros “numeros”,

realizara ciertas tareas y con quienes, ademas de pertenecer a !la misma

organizacién poco o nada comparte.

Rara vez también se concibe a la empresa como parte de un pais, ni se
comprende con suficiente claridad que su avance o retroceso contribuye
positiva o negativamente. No es la simple existencia de individuos agrupados
al rededor de una nacionalidad lo que conforma y hace viva a la nacidn, sino

que ésta se construye con sus acciones diarias, y la empresa es una de sus

acciones mas tangibles.

Ante la ausencia de estos conceptos, es frecuente encontrar empresas
deshumanizadas, cuyos propodsitos se encuentren en buscar de inmediato las
utilidades mas altas, aun a riesgo de sacrificar su futuro y el del pais al que

pertenecen. Resulta logico, por ende, que sus empleados y obreros piensen
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para si mismos de igual forma. puesto que la miopia de ese enfoque

administrativo no sera mas que la expresion de sus propias convicciones.

La politica de cualquier empresa es solo la manifestacion de los valores de los
hombres que la integran porque, a fin de cuentas, ellos son [a empresa; su
accion diaria la proyectan, le dan imagen, la hacen crecer hasta alcanzar el
éxito o la conducen al fracaso.

Conocer y percibir que los valores de la organizacidon donde se trabaja
coinciden con los personales, genera confianza y propicia satisfaccion en el
empleado y el obrero al sentir que aquellos se materializan a través de su
trabajo cotidiano. Ademas por realizar sus tareas junto con otras personas.

favorece el desarrollo de un espiritu en grupo.

El control de la calidad y el sistema de calidad implican de esta forma una
amplia, gama de programas que enfaticen el aseguramiento de una
modificaciéon positiva hacia la calidad y un logro de calidad agresivo por parte
del personal de la compaiia en cuando menos tres areas fundamentales.

La primer area es su_actitud hacia_la_calidad. Aqui es esencial la creencia
genuina de los empleados de la comparia en la importancia de la buena

calidad, excelente mano de obra, disefios bien concebidos y ventas centradas

en el servicio.
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La segunda area es su conocimiento sobre la_calidad. En esta conexion es
vital el entendimiento del empleado de las clases de problemas de calidad que
recaen tanto sobre sus trabajos individuales como la planta en general,
apreciacion de los empleados de la existencia de métodos modernos para
resolver sus problemas especificos de calidad: aceptacion positiva de
principios, hechos y practicas de los medios modernos para construir,
mantener y controlar la calidad.

La tercer area son_sus habilidades de_calidad. Aqui son importantes (as
habilidades, tanto fisicas como mentales, a través de las cuales el personal de

la planta reaimente desempefia las operaciones esenciales para la calidad
conforme se requiere.

El rango de estos programas puede incluir actividades de educacion vy

entrenamiento sobre la calidad de la mayor amplitud, desde actividades
planeadas para maximizar la exposicion y experiencia en el trabajo, para la
participacidn organizada del empleado en la solucién del problema de calidad.
Por tanto, entre las areas fundamentales para el logro del compromisoc con la
calidad, esta la educacion sobre la calidad. E! objetivo administrativo basico

puede, por tanto ser rapidamente formulado. Este objetivo puede enunciarse

como:

El desarrolio para el personal de la pania en tod. las
funciones y a todos los niveles aquel itud quel irmvi ,
y aquellas habilidades en lidad que puedan contribuir a los productos
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de ia hia al ini

[ -]

tes con la satisfaccion
completa del cliente.

Este objetivo no es nuevo. Mucho antes que los programas de control total de
la calidad hubieran atraido la atencion generalizada, los gerentes de plamta
estaban tratando de enfatizar el entrenamiento sobre la calidad de los nuevos
operadores, en cursos disefiados para capataces y supervisores, en los tipos

de tareas usadas en la rotacion planeada de ingenieros y personal de ventas.

La educacion para la calidad nunca puede terminar en una compania vigorosa
y agresiva, cuyos productos estan efectivamente dentro de la creciente
economia. Por tanto la solucion a los problemas de la calidad sera como un
libro que se esta escribiendo, al cual se le agregaran constantemente mas

capitulos, pero sin que nunca se llegue a escribir el ultimo.

Algunos miembros, profesionales en la educacién que han estudiado el

proceso de ensefnanza a grupos y a individuos en todos los niveles de una
compafia moderna, nos hablan repetidas veces de su unanime conclusion:
los adultos, hombres o mujeres, en la industria pueden aprender y retener
Unicamente aquellas cosas que creen gue necesitan conocer, lo que

genuinamente piensan que les va a servir en su trabajo. lo que suponen que

mas agradablemente les puede ayudar a resolver los problemas diarios que

los agobian y o que en realidad quieren aprender.
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Se deduce de lo anterior y la experiencia que en la educacién para la calidad
lo ha confirmado, que los cursos de adiestramiento sobre control de calidad
mas efectivos, son aquellos que se concretan en los problemas de ia calidad,
mas que los que estan orientados a la teoria de la calidad, aquellos cuyo
contenido del curso estan basados sobre la ayuda especifica para que los
hombres y mujeres desarrollen mejor su trabajo de calidad, aquellos cuyo
objetivo sea la divulgacion de los principios y practicas para la solucion basica,
inmediata y sencilla de la calidad, mas que sobre la discusién de amplias

teorias generales, Unicamente para el examen de |la calidad,

El primer principio general para estructurar un programa de adiestramiento en

control de calidad, es el siguiente:

Principio 1- Formulese al nivel mas bajo y orientado sobre los problemas
reales de la calidad de la fabrica. Concéntrense sobre lo practico, con material
significativo para la calidad y sobre casos concretos.

Durante la década pasada se han elaborado otros principios, basandose en la

experiencia industrial, éstos son:

Principio 2- Para el desarrollo de los programas educativos sobre control de
calidad. el ingeniero de control de calidad y el grupo de adiestramiento deben

trabajar y consultar con el personal de la linea lo mas exactamente posible,

b ESTA TESIS NO DEBE
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especialmente lo que se refiere a la amplitud y clase de material que deba
emplearse en ios programas.

Ante todo. el personal de |a linea debe presentar a ese grupo los problemas
que se deben resolver para |la compafiia y, con vistas al mercadeo.
representar con sus empieados a un consumidor durante el entrenamiento
sobre control de calidad. Por tanto, a los obreros de linea se les debe animar
para que comprendan que el trabajo del curso que se esta impartiendo por ia

oficina de control de calidad, es una ayuda para la linea y no para el trabajo.

Principio 3- Los programas educativos sobre control de calidad deben estar
fincados en el reconocimiento de que las soluciones a los problemas
industriales siempre estaran cambiando, por consecuencia, la educacién
sobre los métodos de calidad y las técnicas, no se consideran terminadas,
incluyendo la preparacién de los propios educados. Se deduce de esto, que a
los participantes en los cursos se les debe de animar para que continden su
educacién bajo la forma de un entrenamiento propio, después de haber
pasado por el curso formal, empleando los medios que crean mas apropiados
a este proposito. También se deduce que después de los cursos de
entrenamiento formal para el control de calidad, se debe tener la precaucién
firme de organizar cursos periddicos de repaso para el personal de la planta

que haya asistido a los cursos basicos.
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Principio 4- A largo plazo se debe incluir y considerar como participantes en
los programas de entrenamiento, al personal de todas las escalas, desde el
gerente general hasta el habil mecanico. Como el interés y los objetivos
difieren entre todos los niveles de la organizacién, los cursos individuales del
programa de entrenamiento deben de ajustarse para que cumplan estas
diferentes necesidades, se evitara formar un sélo curso de entrenamiento en
control de calidad que se avenga tan extensas como la del gerente general, el

entrenador de control de calidad y el jefe de inspeccion.

Pasos para el logro de un P i 9 lizado para el control de
calidad.

Presentacion _del programa por el gerente general- Siempre sera inevitable

alguna resistencia de cierto grado entre el personal de la compaiia para un

programa como el de control de calidad, a menos que sea introducido con

propiedad. Esta resistencia se origina, por lo general, en [a falta de

informacion conveniente, de los procedimientos y objetivos del programa.

Por la razén anterior, antes de iniciar alguna accién para establecer las
actividades propuestas dentro del plan basico de control de calidad, es
indispensable que el gerente general haga una exposicién de la importancia
de este plan a todo el personal clave. La presentacion de esta forma tiene por
objeto varios propdsitos: proporciona el medio de informacion de las bases
para el control total de la calidad al personal clave; demuestra en una forma

real que el programa propuesto tiene el apoyo amplio de la gerencia,
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proporciona un medic por el cual los individuos que no hayan tenido

oportunidad, tomen participaciéon en la revision de las actividades propuestas.

La exposicion que haga el gerente general se puede efectuar de una manera
tranquila e informal, si es que se estima mejor para las condiciones de la
compafiia una junta privada. O bien, si el gerente desea alentar el entusiasmo
general para la instalacién det control total de la calidad, convocara a una

asamblea promocional “bien organizada®.

Esta junta de introduccidon proporciona una oportunidad excelente para
anunciar ia seleccion de la persona a quien se asigne la responsabilidad de
gerente del control de calidad. Siempre que sea posible y practico, la persona
que se seleccione debera formar parte del personal de la organizacion que
este familiarizado con los problemas de la calidad y que haya tenido trato

personal con el resto del personal de la planta.

Un inicio paso a paso- A su vez, la iniciacién real de las actividades de calidad
de la compania se desarrollara probablemente con mayor suavidad cuando
esté coordinado sistematicamente. La instalacion paso a paso del programa
puede entonces seguirse secuencialmente. En paralelo, con el desarrollo
continuo del programa, se debe concentrar también |la atencién, cuando sea

apropiado, hacia el manejo de problemas de calidad particularmente dificiles.



Resultados tangibles- Puesto gque el crecimiento del programaA de control de
calidad depende directamente de los resultados que se produzcan, es en
extremo importante que se establezca un medio conveniente para dar a
conocer estos resultados. Esta informacion la debe dar periddicamente el
gerente de control de calidad al gerente general y a otros jefes importantes,
probablemente cada mes. Las primeras comunicaciones se haran sobre los
primeros proyectos particulares y se iran ampliando estos informes a medida
que se expandan las actividades de contro! de calidad. Se tendra cuidado de
anotar en estos informes, que los resultados obtenidos se deben a los
esfuerzos combinados de varios grupos funcionales o individuos, mas gque el

éxito personal del grupo de control de calidad.

Comunicacion y Participacion- El principal origen de la calidad en una planta
es la mano de obra escrupulosa. Por tanto, para una franca aceptacién del
control de calidad., es esencial el desarrollo de un verdadero sentido de

responsabilidad de |a calidad entre los miembros de la compahia.

E! fortalecimiento de esta aptitud se alienta por medio de la informacién de los
objetivos de la calidad a todo el personal. Esto se puede lograr aprovechando
el periddico de la planta, enviando publicidad especial sobre el control de
calidad, con reuniones de los empleados para revisar peculiaridades de la
calidad de los productos., con cartones colocados en los tableros o en las

paredes, o en una exposicion de informacién de la calidad y las actividades
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del control de calidad, son las relaciones personales entre el supervisor y ios
empleados, medio por el cual se va transmitiendo la informaciéon. Esta cadena

de informacion se debe iniciar desde luego. con el gerente general.

€l desarrollo de la conciencia de la calidad se fortalece alentando a los
empleados a participar en las actuales actividades de la calidad: la calidad en
toda el area de la planta se debe dirigir con objetivos bien definidos, pueden
ser de mucha efectividad los comités para la calidad que se retnen
periddicamente para la revision de las recomendaciones tendentes al
mejoramiento de la calidad. También es muy importante inicitar a discusiones
durante las reuniones de informacion a los empleados, o entre el supervisor y
los obreros, sobre la identificacion y solucién de los problemas sobre calidad.

El éxito en esta etapa de introduccion del control de calidad. se podra juzgar
por la cantidad de empleados de la compania que vayan reconociendo la
importancia de sus esfuerzos personales para el disefio, la manufactura, la

venta y el embarque de un producto de calidad.

CAPITULO 4. LA IMPLANTACION DE CALIDAD TOTAL EN EL PROCESO
DE INDUCCION A NIVEL GERENCIAL EN UNA EMPRESA
DEPARTAMENTAL.

Dentro de este modelo se vera que la induccidon es necesaria, ya que el

trabajador o empleado debe ser adaptado a los métodos y formas de la
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empresa lo mas rapidamente posible, para asi evitar fallas, demoras pérdidas,

de tiempo y dinero, etc.

Siempre y en todo lugar. ia primera visién que tenga el trabajador sera
perdurable debido a que constantemente las primeras impresiones son las
que mas se quedan asentadas en nuestra memoria, por lo que
cotidianamente se debe de tratar con cortesia, respeto, admiracion,

diplomacia e integridad entre otros puntos clave.

La Induccién en el departamento de Recursos Humanos, debe lilevarse a cabo

de la siguiente manera:

4.1. Principios bi&sicos

Nuestra empresa cuenta con una filosofia o principios basicos que han sido
fijados por la Direccidén. Sobre estas bases esta forjada nuestra Empresa y
sus lineamientos rigen toda la organizacién. Es muy importante que se

conozcan estos conceptos y que los hagan parte de su trabajo.
- La idea de la empresa en que va a trabajar, su historia, sus productos, sus

servicios, su organizacion, sus principales funcionarios y todo lo que respecta

a la empresa.
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- Dentro de |la inducciéon se contemplaran las politicas generales del personal,
como pueden ser lo que la empresa espera de é! y lo que él espera de la
empresa;

- Reglas generaies sobre disciplina: es decir, lo que debe hacer y lo que no
debe hacer:

- Los beneficios que puede disfrutar, como sus prestaciones adicionales a las
de la Ley y que las otorga Liverpool con mucho gusto para sus empleados,
fondo 1 de ahorro, fondo 2 de ahorro, vales despensa, etc.

- Se le debe lievar a conocer el almacén con e! fin de que se ubique dentro de

ia empresa y conozca personaimente las instalaciones.

En la induccién en el puesto, se debe presentar con su jefe inmediato para
que se conozcan mutuamente; el jefe por su parte debe presentario con sus
demas compafieros y de ser posible comentarie en que consistira su trabajo,

aqui también se puede utilizar ia descripcidn del puesto.

También incluye esta fase el hecho de mostrarie al empleado los sitios que
debe conocer, como es el comedor, bodegas, sanitarios, herramientas, etc., y
se le debe asignar un auxiliar para que lo oriente sobre el trabajo que

desemperiara.

Dentro de las ayudas técnicas contarmos con el folleto o manual de bienvenida

que contiene los siguientes topicos:
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- El folleto debe ser amistoso.

- Conviene que sea lo mas grafico posible, ya que cuanto mayor es su

contenido, es mas dificil de que sea leido.

- Debe estar dividido en secciones, para que le sea mas factible al empleado

buscar lo que le interesa.
- No debe contener promesa de cosas que no se puedan realizar.

- No debe sustituir a la instruccién, sino sélo ser un auxiliar de la misma pero

siempre y cuando sea con calidad.

Para la implantacion de calidad total en el procesc de induccidon a nive!
gerencial en una empresa departamental y seguir cumpliendo con el nivel que
requiere, se presentara a continuaciéon un manual de bienvenida que servira

como guia para obtener mejor calidad y conseguira que la productividad sea

satisfactoria.

4.2. | de bi rida.

o PRINCIPIOS BASICOS DE LIVERPOOL MEXICO
La funcién social de Liverpooi es muy amplia pero en sus principios se

condensa el espiritu y la vision emprendedora para nuestra Empresa.

A MEXICO

Que nuestro esfuerzo contribuya a la productividad y el progreso.
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ANUESTROS CLIENTES

Proporcionarles el mejor servicio, la mejor calidad con los mejores productos y

al mejor precio.

A LOS INTEGRANTES DE LA EMPRESA

Que siempre exista un ambiente de armonia cooperacion y desarrolio.

A NUESTROS PROVEEDORES

Que nuestro mutuo esfuerzo cristalice en beneficio de los clientes.

PROPOSITOS

Que la Empresa logre sus objetivos y su continuidad, para darles la mejor

calidad a todo el publico.

o TU PRESENTACION

Nuestro aspectco personal es la primera carta de presentacion o
recomendacién con la que debemos contar. Muchas veces el éxito en nuestro
trabsjo, se ve frenado si no ponemos especial atencién en el primer impacto
que causamos. La limpieza, la higiene, el arreglo personal, el cuidado de
nuestro cabellio y de nuestra ropa, son aspectos gue debes tomar en cuenta.
Asegurate que tu presentacion personal sea la adecuada, ya que esta es el

reflejo de tu persona.
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Parte importante de tu vestir es el gafete, éste te acredita como miembro de ia
Empresa en la que trabajas. Ademas, te identifica y permite que ios clientes a
ios cuales ofreces tu atencidon y servicio, te conozcan, logrando una mejor
comunicacion. Las diferentes formas de identificar al personal vendedor o de
servicio con los jefes, gerentes o directores es que los primeros utilizan el
gafete de identificacion del escudo de Liverpool con su nombre y los
segundos llevan consigo una insignia ( pin ) de oro del logo de Liverpoot en la
solapa de su traje o un dije en la blusa segun sea el caso. Este gafete

deberas portario en el interior del aimacén, del lado izquierdo de tu uniforme.

De {a misma forma, la presentacion de nuestra tienda y especificamente de tu
departamento, es un elemento vital en nuestra organizacion debes tener en
cuenta que siempre hay que dar el 100 % porque la calidad no se improvisa
se adquiere con experiencia poniendo atencidén a los detalles que no vemos a
simple vista. La buena imagen tanto de nosotros como de nuestros almacenes
repercute en el interior de nuestra Empresa, como un factor determinante de
nuestro orgullo personal con y ante la clientela y el mundo externo; nuestra
organizacion es lo que la poblacién percibe en cada uno de nosotros, en
nuestras tiendas, fachadas, limpieza, orden, servicio, atencion, etc.

o QUE ESPERAMOS DE TI

Nuestra empresa sigue creciendo y rompiendo records y a la vez establece
metas mas tentativas, anticipAndose a la competencia, imponiéndose al
mercado, demostrando su vocacion a la calidad y el éxito.
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Su historia y filosofia, son una linea que no se ha de abandonar. Bajo estas
bases primordiales, nuestra organizacion esta preparada para el futuro.
Somos lideres en:

-Ventas.

- Mercadotecnia.

- Recursos Humanos.

- Instalaciones y Servicio en nuestros almacenes.

Ofrecemos alternativas y nos incorporamos al cambio que dia a dia requiere
nuestra sociedad. E! futuro nos llena de nuevos y grandes logros, de nosotros
depende condquistarios, demostrando con la calidad de nuestro servicio y
esfuerzo, la entrega y solidez a nuestra Empresa.

£l factor mas importante que tenemos es nhuestra gente, personas que son
llevadas con un buen sentido de liderazgo por sus superiores que conocen
profundamente las metas y objetivos de la organizacion porque en ellos esta
la calidad en el guiar, planear, hacer, verificar, actuar, para poder asi llevar
hacia el cliente la misma satisfaccion que nosotros deseamos. Como miembro
de Liverpool México, tu trabajo es de vital importancia para la organizacién.
Esperando asi que en cada una de tus actividades se vean reflejados los
lineamientos de nuestros Principios Basicos, siendo personas que se
demuestren su esfuerzo, su efectividad y responsabilidad en el trabajo.
sintiendo un gran amor por la Empresa y por nuestro pais. Logrando asi no
solo nuestro desarrollo profesional, sino nuestro desarrollo personal.

s ATENCION Y SERVICIO

Para todas las personas que formamos parte del Liverpool México, Atencion y
Servicio, son dos palabras que tienen un significado muy especial, ya que en
ellas se debe en gran parte el éxito que ha tenido nuestra empresa a través de
muchos afos de haber iniciado sus operaciones. El logro de la Atencidn y el
Servicio va aunado con el buen ejercicio que sigue el Nivel Gerencial porque
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es la pieza medular de los diferentes departamentos de los almacenes ya que
si el esta trabajando con calidad nuestros dos factores aumentan y se
proiongan hacia toda la empresa, obteniendo asi e! resultado que queremos.

La atencidén y servicio, son primordiales porque el cliente es el principio y fin
de nuestro trabajo, todas y cada una de las actividades que realizamos estan
enfocadas al cliente, porque él es nuestra razédn de ser, él es nuestro trabajo.

ATENCION:

Es el trato amable, ( respetuoso ) y adecuado que debemos de tener para con
nuestros clientes, nuestros proveedores y nuestros propios compaferos de
trabajo. la cortesia es parte principal de la atencion al cliente, recuerda la
calidad esta en ti y en tus acciones mejéralas cada dia.

SERVICIO:

Dar servicio significa ayudar a los demas y esto se logra con el correcto
aprovechamiento de todos los recursos materiales, técnicos y humanos con
los que contamos en cada departamento para el desarrollo de nuestras
actividades diarias y para la debida atencion al cliente.

La razén para esto es muy sencilla, ya que los ingredientes principales que
mantienen a nuestra Empresa en el liderazgo son:

- Nuestra Clientela.

- Nuestros Proveedores.

- Nuestra Gente

- Nuestros Lideres.

A NUESTRA CLIENTELA;

Debemos siempre de ofrecerles un trato muy especial, preccupandonos dia
con dia de que nuestra atencién y servicio, sean una de las causas por las
que sigan manteniendo a nuestra Empresa.
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ANUESTROS PROVEEDORES:

Ya que por medio del servicio y atencidon seguiremos logrando el
abastecimiento necesario y oportunc de los productos que necesita nuestra
Empresa para prestar servicio al publico.

ANUESTRA GENTE:

Ya que habiendo servicio y atencidon mutuo podremos mas facilmente
desempenfiar nuestras actividades diarias.

A NUESTROS LIDERES:
e Por la buena forma de guiar a todos hacia la calidad en el trabajo y el

desempeno que se mantiene por su merecido conocimiento en los recursos
humanos.

e REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO

En Liverpool Meéxico contamos con un reglamento interior de trabajo, para el

buen funcionamiento de la Empresa de tal manera que puedas desarrollar tu

trabajo en un ambiente de cordialidad y orden.

e Llega puntual a tus labores debidamente aseado y vestido, recuerda que tu
imagen es tu tarjeta de presentacion y la de tu tienda.

e Si por accidente o enfermedad faltas a tus labores deberas presentar la
incapacidad que otorga el LM.S.S., para justificar tus faltas.

e Deberas utilizar los uniformes o los equipos asignados incluyendo el gafete
de identificacion.

e De acuerdo a las necesidades de tu departamento el trabajo se te
distribuirda 56 horas semanales gozando de dos a tres dias de descanso a
la semana.

e Cuando la empresa lo requiera deberas someterte a los examenes
meédicos correspondientes.




e Para faltar a tus labores, llegar tarde o salir temprano con causa justificada
necesitas pedir antes permiso del Jefe de departamento, de la Gerencia de
piso del almaceén.

e No vayas a olvidar que no puedes usar en beneficio propic los bienes o los
servicios del personal y de la Empresa.

e Recuerda también que no debes comer, fumar, ni asearte en el area de
trabajo; porque esto da una mala imagen a la gente que acude a la tienda y
para eso se encuentra tu area de descanso.

e lLos dias 15 y ultimo de cada mes recibiras tu salario en el departamento en
el cual trabajas.

s Tendras un horario determinado, para poder realizar tus compras
personales en el almacén.

e Deberas dejar tus paquetes y objetos personales en el area de personal.
No puedes lievar objetos al pasar al piso de ventas.

o PRINCIPALES AREAS DE LA EMPRESA

El area comercial abarca una serie de actividades cuyo fin es llevar los
productos a todos los almacenes y coordinar todas la actividades que implica
su venta.

Esta tarea se inicia con la detencién de las necesidades del consumidor y con
la compra de mercancia a fabricantes y proveedores, seleccionando
previamente los productos y alimentos de la mejor calidad al mejor precio.

La empresa cuenta con un sistema de almacenamiento y transporte que
garantiza el abasto oportuno de esta mercancia a todos los almacenes. Este
sistema de distribucion se da desde las bodegas de Tacubaya y Tultitlan en
donde se reune y selecciona la mercancia y una red de transporte acorde con
las necesidades de esta Empresa.
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Las actividades del area comercial incluyen también la operacién de las
tiendas, estableciendo como deben funcionar desde el momento en que se
recibe la mercancia hasta que se vende. Esto implica coordinar las
actividades de cada una de las personas que trabajan en los almacenes para

asegurar que todo funcione en forma eficiente.

Y por Gitimo, el area comercial se encarga también de supervisar y dirigir
todos los esfuerzos de mercadotecnia y publicidad que mantienen nuestra
imagen en la mente de los consumidores siendo ésta una forma de

comunicarnos con nuestros clientes.

El area Administrativa es |a responsable de la administracién de los recursos
financieros de la empresa, siendo su responsabilidad registrar correcta y
oportunamente los resultados obtenidos y proporcionar informacidén que
oriente a la toma de decisiones. Estas actividades se desarrollan
principalmente en los centros de oficinas y cuentan con el apoyo del centro de
informatica que mediante los mas modernos sistemas de computacion, cubre
las necesidades de control Administrativo e informacion de la Empresa.

El area de Recursos Humanos tiene como objetivo principal crear un ambiente
de trabajo humano y eficiente, dando al personal los conocimientos que
necesita para realizar bien su trabajo y estimulandolo a formar parte del
esfuerzo que se desarrolla en la empresa. Para cumplir este objetivo, las
actividades de esta area consisten en seleccionar, capacitar, y desarrollar el

personal de la organizacion.

El area Legal atiende los aspectos juridicos y laborales que afectan a la
organizacion, es decir, se encarga de que las relaciones legales de la
empresa con los proveedores, los empleados, los clientes y el gobierno, sean

satisfactorias.
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En Nivel Gerencial usted vera que la buena induccién combinada con ia
Calidad Total llevara a un mejor camino pues cuenta con la integra formaciéon

que aplicada a su personal obtendran éxito por el buen desempefio de ambas
partes.

Como parte adicional y complementaria al manual de bienvenida se debera
llevar acabo el periodo de prueba, para tener un mejor resultado en la

evaluacion del empleado que va a ingresar a nuestrta empresa y nos ayudara
a mejorar nuestro personal.

4.3. Periodo de prueba

Algunos lo toman como la continuacién de la introduccién y aqui es donde se
pueden hacer las investigaciones que no se hicieron antes, por lo que
respecta que es un punto primordial para cualiquier departamento en especial
el gerencial.

Es muy conveniente que antes de que el empleado cause planta, el superior
ltene unas hojas en el cual debera indicar el nivel de Calidad con el que se
trabajo esto es hacer un llenado de calificacion para saber si el trabajador
puede o ha desarroliado bien su trabajo o si se han tenido problemas con él.

Ya que el trabajador va causar planta en la empresa, se debe realizar la
entrevista o entrevistas adecuadas a las necesidades que esta requiera
tomando encuentra la efectividad de los resuitados que se han generado a lo
largo del periodo de prueba para conocer

sus grados de avance,
mejoramiento, fracasos, etc.

Se debe preparar como una platica con el superior inmediato para conocer la
conducta y eficiencia del empleado durante el pericdo de prueba.
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Por lo que respecta al trabajador, se debe hacer notar que ingresa en forma
definitiva a la empresa y resolverle preguntas que hayan surgido durante el
periodo de prueba; asi también. se le pueden pedir informes sobre cémo
encuentra su trabajo, sus companeros, sus jefes, ambiente fisico, etc., esto
también sirve para detectar fallas que el nuevo empleado ha descubierto y
que los demas trabajadores las pasan como inadvertidas.
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CONCLUSIONES

E! control de calidad, como hemos desarrollado aqui, es una herramienta
empresarial que debe ser ejecutada de inmediato en las empresas
mexicanas por la oportunidad de crecimiento que brinda a las mismas, ya que
adecuandola a las necesidades propias de cada una, lograra el éxito que se

espera.

Pero para poder desarrollarla adecuadamente, se debe tener una cuenta al
factor humano como pieza importante y fundamental de este proceso.

De acuerdo con el concepto de calidad, podemos darnos cuenta que en una
parte al mencionar los procesos, no solo se refiere al productivo sino a todas y
cada una de las actividades de la empresa que son: contabilidad, recursos
humanos. almacenes. y en si todo acto donde intervenga el ser humano
dentro de la organizacion, ya que calidad es también * Hacer bien las cosas

desde la primera vez, evitando los errores *,

De ahi que el concepto de productividad sea importante y necesario en el
vocabulario de la alta gerencia, para dar ejemplo a los niveles inferiores.

Para implantar el proceso del Control de Calidad, como vimos en el tercer
capitulo asi como para toda herramienta organizacional, es necesario crear un
plan de accidn, esto es plasmar por escrito las acciones a seguir para poder
coordinarlas y evaluar resultados y grado de avance del mismo. Esto nos
permitira conocer desviaciones y corregir con oportunidad hasta conseguir la

implementacion satisfactoriamente.

Una vez elaborado el plan de accidn, hay que poner un especial cuidado en la
estratégia a seguir con el factor humano. La idea de informar y capacitar al




personal, pero con bases solidas y tangibles, es crear la conciencia de que
son parte importante y fundamental en el proceso, ya que sin eilos esto no
podria tener los resultados deseados. De hecho hay que recordar que el
recurso humano es quien le da forma y vida a una organizacion, lievandola al

triunfo o al fracaso.

Un punto muy importante a ser considerado, son las actitudes y habitos de las
personas, los cuales pueden ser controlados con mayor informacion y
conocimiento que se les de acerca del proceso, haciendolos participes de

alguna forma en esta aventura de la empresa.

Como hemos manejado, la induccién incluye varios paso a seguir para lograr

un mayor compromiso de lo personal a conseguir los objetivos que ila empresa

se plantea, mas sin embargo ai hablar de induccidon casi siempre se entiende
que esta debe ser proporcionada a niveles medios e inferiores, por lo

contrario, en este proceso se debe comenzar por la gerencia general y las
demas gerencias. Esto permitira al grupo gerencial, que posteriormente se
convierta en un grupo de control de calidad, un panorama mas claro y amplio
de cual es su participacion en el proceso, por que es basico e impresindible
lograr en ellos el compromiso de calidad y sin conocimientos en el tema, sobre
el trabajo y en general, no se puede considerar que ésta persona sea (til para

ia empresa.

Como manejamos el el tercer capitulo, y asi lo manifiestan los tedricos, el
tener personal que desarrolle liderazgo es una ventaja. ya que el nivel

jerarquico no garantiza que el ocupante del puesto tenga ias caracteristicas de
un lider.

En lo que respecta al personal, este debera estar bien capacitado en todo lo

relativo a calidad, para tener por objetivo el mismo que pretende alcanzar la

organizacion, basico sera entonces que el sistema de informacion y el



programa creado para la induccion se lleve acabo fielmente y en caso de ser

T io se T i 1 los ajustes, procurando obtener el logro en la
implantacion del Proceso de Control Total de ia Calidad.
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