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Evaluacion funcional y operativa mediante ¢ Sistema de Aseguramiento de Calidad. ef caso de una PYME manufacturera

OBJETIVO DEL PROYECTO:

Integrar la metodologia del aseguramiento de calidad respaldada en los 20 puntos de la ISO 9000 a
fin de estabiecer un sistema que permita un mejoramiento continuo de los procesos de una pequefa
empresa manufacturera, afinando las funciones y solucionando los principales problemas que
generan incrementos en los costos, sustentado en un sistema documental que permita evaluar los
cambios desde su implementacion y a lo largo de la vida productiva de la empresa.

RESUMEN

Se presenta la una respuesta a los principales problemas que presentan las pequefias y
medianas empresas a través de la busqueda de la mejor metodologia para la solucion de tipos
definidos de problemas, su jerarquizacion y sustento documental que defina responsabilidades y
muestre resultados concretos y medibles, ademas, de base para establecer metas de desempefio y
contribuir a mejorar la operacion basica de la empresa limitandose el andlisis a conseguir los
elementos que permitan medir avances significativos en este aspecto y proporcionen el sustento
documental que sirva en futuro para dar seguimiento en cuanto a la productividad y calidad en la
operacién, siguiendo los siguientes pasos; primero desde un punto de vista econdmico estas
empresas contribuyen entre el 35 y 56% de la poblacién activa, por lo que superar sus condiciones
actuales de desempefio las ponen en una cierta equidad para competir en un mercado globalizado;
segundo se buscan las caracteristicas que hacen destacar a los Sistemas de Aseguramiento de
Calidad como la metodolegia escogida para el mejoramiento de firmas manufactureras. Se considera
que la principal contribucion del proyecto sera la implementacion en un caso real; finalmente, se
elabora un esquema de la estrategia seguida para la obtencion de la informacion pertinente; se
mencionan los resultados obtenidos del caso analizado; se presenta un programa de trabajo para
calendarizar las diferentes actividades de forma desglosada que sustentan la investigacion.

ABSTRACT

It is presented a response to the principal problems that present the small and medians companies
through the search of the better methodology for the solution of defined types of problems, his
jerarquization and documental sustenance that define responsibilities and show concrete and
appraisable results, furthermore, of base to establish performance goals and to contribute to improve
the basic operation of the company being limited the analysis to obtain the elements that permit to
measure meaningfu! advances in this aspect and provide the documenta! sustenance that serves in
future to give follow-up concerning the productivity and guality in the operation, continuing the
following steps; first from an economic point of view these companies contribute between 35 and 55%
of the active population, therefore to surpass theirfits current performance conditions put them on a
certain equity to compete in a globality market; second are sought the characteristics that make to
emphasize to the Insurance Systems of Quality as the methodology chosen for the manufacturing
companies improvement. It is considered that the principal contribution of the project will be the
implementation in a real case; finally, it is elaborated a plan of the strategy followed for the obtainment
by the relevant information; they are mentioned the obtained results from the analyzed case; it is
presented a work program the different in a way removed activities that sustain the investigation.
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INTRODUCCION

a evolucion del mundo de los negocios, |a globalizacion de la economia, la mayor incidencia

de la tecnologia de ios procesos industriales y el impacto de la electrénica, tanto en los

aspectos productivos como en los de gestion y control de fas actividades econdémicas, hacen
que cada vez sea mas necesaria la constante actualizacion de los procesos y la mejora substancial
del operar diano de las empresas, pues es necesario para reaccionar de una forma agil y eficaz, a fin
de evitar ser marginados del mercado por la competencia o por la obsolescencia de los productos
ofertados.

Si bien de un modo aparente esto parece limitarse al ambito de las grandes empresas
nacionales o multinacionales, hay que tener en cuenta que buena parte de la economia de los
diferentes paises se basa en empresas micro, pequefias y medianas. Estas, ya sea por su propia y
directa actividad, o como proveedor o subcontratista de las grandes empresas, constituyen una séiida
base del volumen econdmico, incluso en paises de economia muy desarrollada, donde estas
empresas aportan alrededor del 45% del giro econdmico y ocupan entre el 35 y 55 % de la poblacion
activa. :

Lo expuesto anteriormente nos lleva a considerar imprescindible la toma de conciencia que el
pequefo empresario debe mantener de un modo constante, la permanente actualizacion optando
siempre por métodos de gestién empresarial mas profesionales. Estos, aparentemente vastos han
sido descuidados por los asesores, autores y profesionales administrativos que se han abocado mas
al sustento tedrico que al practico, dificultando su utilidad para coordinar y dar las condiciones que
lleven a resultados de produccion econémicos satisfactorios, que permita establecer ias bases de la
evolucién positiva de la empresa, partiendo de un diagnostico acertado que identifique los elementos
basicos para llegar a la forma administrativa que pueda ofrecer las utilidad necesaria y satisfacer las
expectativas futuras, en cuanto a la armonia operativa y las funciones interdepartamentales aunadas
a las responsabilidades particulares. Debido a que el universo de desviaciones que encontraremos en
una empresa es grande, debemos agruparlas y establecer ia metodologia de solucién a fin a los dos
principales problemas que impiden se den las condiciones anteriores los operativos y funcionales.
Una vez establecidas las caractersticas de estos problemas y su respectiva agrupacion se analizan
las teorias administrativas existentes y se determina ia mejor que nos permita no solo un diagnostico
ideal, sino que nos lleve a establecer los pardmetros de evaluacién entre un estado actual ¥y que
permita fa modificacion de ias desviaciones encontradas, ademas nos ofrezca pruebas fehacientes y
tangibles al aplicarla. Si la metodologia resulta satisfactoria permitird a largo plazo hacer de las
empresas entes con conocimientos y medicién de sus mejoras en una parte documental que
dernuestre, incluso ante terceros, sus indices de desempeiio y las disposiciones que se toman para
evitar el resurgimiento de situaciones conflictivas; es decir los elementos que permiten una evaluacion
constante y el ajcance de la misma, para lo cual se requiere no solo de la técnica del andlisis de
problemas sino de un refuerzo de todo el sistema, que prevenga y no remedie, asi mismo que a largo
plazo permita ser parte de una estrategia para crecer y desarrollarse.

El dia de hoy los requerimientos para crecer estan determinados adicionalmente de una
adecuada operacién, de una aceptacion por parte de entes reguladores que exigen ciertos
lineamientos o normatividad, esto marca también la pauta para que los cambios al sistema permitan
llenar estas expectativas.
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LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA (PYME "5)
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LI~ Desarrdllo ¢ impartancia de las PYME “s en la cconamia nacional

siglo las economias de escala y la incesante produccion de gran envergadura hacia pensar que todas las

organizaciones estarian asociadas a los grandes corporativos y que los empresarios en pequerio
paulatinramente desaparecerian, pero a finales de siglo se observa que fa descentralizacion, ia divisién del
trabajo aun dentro de los grandes nombres, cobran un auge y que los pequefios empresarios forman parte de
redes econdomicas muy complejas pero de gran flexibilidad para aportar velocidad al proceso productivo,
incrementando su potencial funcional en su participacién en el empleo de la economia nacional; en la tasa de
ganancia y en la distribucion del ingreso; en el nimero de establecimientos, y en ia difusion e innovacion de los
aspectos dinamicos de la tecnologia.

l a pequefia y mediana empresa ccupa una actuacién primordial en la economia del pais, al inicio de este

Esta integracion suministra ventajas tanto a la gran empresa como a las pequeias y medianas. A las
primeras les proporciona mayor flexibilidad para dar respuesta a la dindmica det mercado, disminuye sus costos
de produccion (aprovechando ia escala de las pequefas empresas), permite dirigir los recursos financieros
hacia areas estratégicas evitando un crecimiento vertical interno, y proporciona mayor eficiencia productiva al
establecer relaciones inter e intraempresa, es decir, aprovecha el potencial de capacitacion de personat a largo
plazo y las pequefias empresas se vuelven, eventualmente, proveedores confiables y ajustan su potencial
productivo a las necesidades de los grandes corporatives.

A las segundas les facilita acceder (de modo indirecto) a las ventajas de las economias de escala, por
medio de un esquerma de integracion horizontal haciéndose proveedores de insurmos que en las grandes firmas
pueden convertirse en distracciones de la actividad principal, y penmite a la pequeiia empresa acceder a los
aspectos dinamicos de la tecnologia, al financiamiento y a una nueva forma de reorganizacion externa con base
en la organizacién de las relaciones hacia fuera, y en fa que términos como proveedor confiable cobran una
mayor importancia cada dia.

Uno de los atractivos de los pequefios negocios es su capacidad para generar empleo. Se ha
demostrado que es menos costoso crear un nivel de empleo equivalente a través de pequefios
establecimientos, que por medio de las grandes empresas, y que éste es uno de los atractivos para que fos
responsabies de la politica econémica impuisen a este tipo de empresas.

En el caso de México, ia tasa de ganancia (las ganancias brutas/ventas brutas) de la pequeiia empresa
se mantiene entre et 21% y 23%, esto se relaciona fundamentalmente con la estructura de costos, matenas
primas, mano de obra e impuestos. En el Japén, por ejemplo; ia tasa de ganancia (ganancias brutasfiventas
nefas) fue aproximadamente del 22% en 1987. Las fasas de ganancia, especialmente en México, son
comparables, y sugieren gue las pequeiias empresas en Amérca Latina pueden, en verdad, ser buenos
negocios; obteniendo utilidades para duefios e inversionistas y, al mismo tiempo, ofrecer una mejor distribucion
del ingreso. Ademds, la experiencia muestra que la tasa de ganancia (calculada como las ganancias antes de
impuestos divididas entre su valor neto) es mas elevada para las pequefias empresas que para las grandes
empresas considerando sus magnitudes de capital. 2

La participacion del subsector, en cuanto al nimero de establecimientos y el empleo, es proporcionada par
los siguientes datos:

¢ En el contexto nacional, la micro, pequefia y mediana empresa representan el 98% (1'316,952) del total de
las empresas del pais;

Y La fuerza de creacion de empleo de los pequedios negocios es reforzada por el hecho de que el nivel de capitalizacion que
requieren estas empresas para crear un nuevo establecimiento, es menor que el requerido para abrr un gran
establecimiento [(KEs)GE >(K/ES)PE], es decir, la relacion de capital requerido por establecimiento es menor en un caso
que en ofro.

? Kagami, Mitsuhiro, Voces def Asia Oriental, Edit. Jus, México, 1996.



Deauacrer funtrenal y sperativa elante o Sistema de Asequraments de Caidad & caso de una PYME manufaciurery

+ El subsector micro, pequena y mediana empresa es responsable del 51% del empleo, y de! 28% y 91% dei
valor agregado en los sectores manufacturero y de comercio, respectivamente;

+ Estan distribuidas en las 32 entidades federativas del pais, en cerca de 465 ciudades:
¢+ En el sector comercio, el subsector es responsable del 91% del valor agregado y del 95% del empleo;

Entre 1985-1993 la economia mexicana crecié en promedio 1.8%, en tanto que los pequefios negocios
tuvieron una tasa de expansion de 9.5%, es decir, 5 veces mayor que el de la economia. Esta historia muestra
la capacidad de la empresa micro y pequefia para sobrevivir en un entorno adverso, logrando no sélo resistic
sina incluso crecer.®

De io anterior podemos destacar que los diversos tratados que haran a México una zona de libre comercio
siendo un puente entre los Estados Unidos y América del Sur, expondran a todos los sectores econémicos 1os
cuales deberén competir con bajos costos, e incrementando su productividad y calidad de sus productos vy
servicios; siendo a través del impuiso de las PYME's y aprovechando las ventajas de un comercio globalizado
es como este pais puede acceder a una situacidn propicia para una economia libre de crisis.

ACERCAMIENTO DE LAOS GUSTOS DE
LOS COMSUMIDORES A MIVEL MUNDIAL

LIBERALIZACION DEL COMERCIA INTERNACIGNAL
AGRUPALIAN DE SECTORES
EXCESO DE OFERTA SUBRE tA DEMANDA
APARIGION DE PAfSER EMERBENTES

RARIDA EVOLUCION ¥ TRANSMISION DE
TECMOLOG(AS ¥ MATERIALES

MEJORA DE LAS INFRAESTRUCTURA
¥ MEDIOS DE TRANSPORTE

SLaaaczACIAN GE LA EGONTMIA
CONSECUENDIAS PARA LAS PYME'S
~
ADAPTACION A SU MEDID INCREMENTO DE COMPETITIVIDAD
INCREMENTD DE! ESTRATEG!A A INNOVADION
COMERCID MURDIAL NEVEL MUNDIAL CONTINUA
CIRCLULADION DE CARITALES T T T *
COMPETENGIA * )
- o - VENTAS ¥ MARKETING PRODUCTAS ¥ TECHMOULAGIAS
APRIOVISIONAMIENTOS SESMENTOS DE MERCADD
FUENTES DE FINANCIAMIENTO DREANIZACION ¥ DIRECCIAN

UHICACION DE PLANTAS

Internacionalizacién de la economia y sus consecuencias para la pequefia y mediana empresa s~

En este sentido se concluye que fortalecer a las pequefias empresas tiene varias ventajas:

a) Creacion de empleo.

b) Correccion de disparidades de ingresos que contribuyen especiaimente a equilibrar las brechas de ingresos
regionales.

* Ruiz Durén, Clemente, Economia de fa Pequefia Empresa, Edit. Ariel Divulgacion, México, 1995
URAL Enciclopedia Practica de fa Pequefia y Mediana Empresa; Editorial Océano Centrum, 1999 Barcelona, Espafia.
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¢} Difusién e innovacién de los aspectos dinamicos de la tecnologia.
d) Una respuesta fiexible a los cambios en la demanda. Por 1o que resulta conveniente disefiar estrategias y
elaborar modelos que conduzcan al desarrollo de estas unidades productivas.

Para lograr & eslabonamiento entre empresas grandes y pequefias, generaimenie con tecnologias
heterogéneas, resulta conveniente estandarizar la produccion de las PYME’'s mediante e Mejoramiento
Continuo, técnicas que conducen a la formacion de grupos de trabajo; a rotacion faborai; el polifuncionamiento
de los trabajadares y la definicion del proceso de manufactura con base en el mercado adicional al apoyo en ia
toma directiva de decisiones y cimentar un posicionamiento que permita tener un tiempo adicional para buscar
en segunda instancia acceder a un crecimiento y un desarrollo.

Estas técnicas han sido probadas en infinidad de paises con muy diversos resultados, sin embargo, México
no es Europa, Asia o el Japén concretamente, existen diferencias econémicas, sociales, culturales y religiosas
que deben ser consideradas, por lo que habra que buscar la adaptacion mas pertinente.

Para el caso de México la mayoria de las empresas pequefias y medianas requieren de respuestas rapidas
en la solucion de sus problemas, gue les permita un respiro para dar el paso adicional de una estrategia
vinculada a la competencia con empresas extranjeras con las que indudablemente habra que competir, ya que
tos elementos minimos necesarios para competir en el campo global de los negocios ¥ proporcionar bases
solidas a la economia del pais son: Productividad, Costo de Capital y Sistema Tributario las dos ditimas son
elementos fuera del alcance de las empresas directamente pero la primera que puede ayudar a propiciar el
clima necesario de las otras dos de forma indirecta. Lo anterior manifiesta fa pertinencia de elaborar una
evaluacion sustentada en bases tedricas—empiricas, asi como su implantacién y medicion de avance desde su
concepcién hasta su maduracion y aceptacion de esta parte por los actores del sistema. En este sentido se
justifica utilizar metodologias y técnicas que por separado ya estan establecidas e integrarlas para fijar un
programa de frabajo que permita una evaluacién que conduzca a los puntos siguientes:

+ La evaluacion por aplicar parte del reconocimiento que la eficiencia del proceso de manufactura, es un
aspecto fundamental para la sobreviviencia y el desarroilo de 1a empresa;

¢+ Dadas tas condiciones econbmicas y los problemas para el financiamiento, el equipo ¥ la tecnologia se
mantendran constantes;

+ Elaborar el concepto de evaluacion mediante un diagndstico que indigue como estd operando fa empresa
en el estado actual, y que cambios se requieren en el futuro inmediato;

¢ Establecer la relacion entre los abjetivos de la manufactura y la funcion de los involucrados gque la hacen
posible;

+ Incorparar af factor humano como fuente principal de experiencia y conocimiento para el aumento de la
productividad y competitividad de Ja empresa, mediante la formacién de grupos y equipos de trabajo
(experiencia; habilidad y conocimiento de los procesos de produccidn y solucion de los problernas basados
en la recopilacion de datos y sustentados en un sistema documental); v,

+ Finaimente, demosirar que una intervencién con estas propiedades conducira a la empresa a elevar su
productividad y cormnpetitividad y solucionar sus problemas mas esenciales, los cuales se haran partiendo
def manejo de variables que permiten ia razén principal del negocio que es la elaboracién de un producto o
la prestacion de un servicio,
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[.2.- Problematica Gererd de las PYME s

as micro, pequefias y medianas empresas se definen como formas especificas de organizacion
L econdmica en actividades tan diversas como: agropecuarias, industriales, comerciales y de servicios que
combinan capital, trabajo y medios productivos para cbtener un bien o servicio destinado a satisfacer ias
necesidades de los distintos sectores de la actividad econdmica y del mercado de consumidores.*
Los criterios para definir este lipo de empresas varian de acuerdo con el volumen de vertas, el personal
ocupado, el tipo de tecnologia y produccion, et grado de independencia, etc.

Una regularmente aceptada para definirlas es de acuerdo con las siguientes caracteristicas:®
— Micro industria: Las empresas que ocupan hasta 15 personas, cuyo valor de ventas netas anuales no rebase
el equivalente a 900,000 pesos.

— Industria pequefia: Las empresas que ocupan hasta 100 personas, cuyo valor de ventas netas anuales no
rebase el equivalente a 9000,000 de pesos.

— Industria mediana: Las empresas que ocupan hasta 250 personas, cuyo valor de ventas netas anuales no
rebase ef equivalente a 20°000,000 de pesos.

Las estadisticas muestran que existen gran cantidad de PYME'S, que tienen ia posibilidad de competir
e integrarse, en el corto plazo, con las grandes empresas, tanto nacionales como internacionales. Para que esto
Suceda estas empresas tendran que instrumentar sistemas productivos eficientes, en cuanto a calidad, costo y
entrega oportuna, ademas de que deberan darse las condiciones macroecondmicas globales, y ios incentivos
adecuados por parte del gobierno federal.

La apertura de los mercados obliga a las compafiias sean estas del tamafio que sea a contar con
mayor eficiencia y efectividad, mayor creatividad y velocidad de respuesta. Todas estas son caracieristicas
minimas necesarias para que una organizacion liegue a ser, o se mantenga, competitiva.

Para reducir costos y mejorar la competitividad, algunas compafiias han procurado reducir niveles
jerarquicos en su esfructura y han aumentado los tramos de control de quienes tienen el mando. También han
puesto en practica técnicas para impulsar su calidad o para redisefar radicalmente sus procesos con el enfoque
de reinventar &l negocic (reingenieria), ademas se han preocupado por mejorar el servicio a clientes y el
liderazgo de jefes.

La funcion de la operacion de una empresa expresa cualquier actividad de informacién, comunicacion,
desemperio, efcétera. relacionada directamente con la realizacion del trabajo central que implican ios procesos
estratégicos del negocio el cual debe establecer la maximizacién de:

La eficiencia, calidad y precio acorde al preductoe o servicio proporcionado
La sensata utilizacidn de los recursos
La cuidadosa programacion de actividades
La capacitacion y la mejora continua de los procedimientos de trabajo y la productividad
La orientacidn hacia el cumpiimiento de las metas definidas
El establecimiento de objetivos generales y particulares
La oportuna anticipacién y/o solucion de problemas
De aqui la importancia de disminuir as fricciones existentes y prever las futuras deniro de una empresa,
asi como efectuar de una forma continua una mejora en la operacién de la empresa refiriéndonos a los efectos
adversos surgidos a partir de acciones discordantes con o ptimo o mal planteadas desde el inicio para la
empresa,

OTMmMoOoOow»

* Ef Mercado de Valores, No. 6, marzo 15 de 1993, pag. 16
* El Tratado del Libre Gomercio, La Industria Micro, Pequefa y Mediana, Secretaria de Comergio y Fomento Industrial, 1994
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El reto es hacer de las PYME's eslabones que se integren a la red global de negocios y que sean 1o
suficientemente fuertes para afrontar los embates de la economia nacional, para elio tienen que establecer los
mecanismos de subsistencia pertinentes; ya que sus problemas son tan diversas y varios de ellos, salen de su
alcance, de los cuales podemos citar algunos como: la inestabilidad econémica, una apertura comercial no
Planeada, normatividad improvisada, poco apoyo entre los empresarios para afrontar los retos, escasez de
efectivo para financiamiento, politicas impositivas rigidas y elevadas que refrenan la apertura de nuevas
empresas, una excesiva burocracia y, por otro lado, los problemas que estan inmersos en su propio entorno ios
podemos desglosar analizando los elementos basicos que conforman una empresa:

Elementos bésicos de cualquier organizacion:

TAMANO

INTERDEPENDENCIA

INSUMOS

TRANSFORMACION
O PROCESO

PRODUCTO
SERVICIO

ESTRUCTURA

MERCADO

Definicion: Se determina por sus recursos:

Problematica:

Recursos Humanos: éstos no cumplen con su cometido por falta de definicion de tareas,
informacion, participacién ¢ capacitacion,

Recursos Financieros: implican las necesidades de efectivos y su adecuada disposicion,
Recursos Técmcos: reguerimiento de informacién para dominar el proceso,

Recursos Tecnologicos. por su tamafio dificiimente aspiran a tecnologia de punta lo que las
rezaga en volumen de producgion y costos competitivos.

Informativos: la cantidad, tipos de flijos y medios de informacion,

Conocimientos: fa experiencia en el negocio y las necesidades del mercado

Definicién: Consiste en las ligas o influencias existentes entre las personas, eguipos &
departamentos de la organizacion.

Problematica: Cuando ésta no cumple su razdén de ser se duplican funciones y se obstaculiza la
sincronia de las actividades.

Definicién: Son los requerimientos de energia, personas, recursos materiales, tecnoldgicos,
financieros, informativos ¥ conocimientos para efectuar una actividad.

Problematica: E! abasto de insumos consumibles es deficiente por ta baja adquisicion de
producto v una limitada negociacion con {os proveedores y [a limitacion de conocimiento hacia
fos diversos insumos permite ia obsolescencia.

Definicidén: Es el paso mediante el cual los insumos se convierten en productos. Se requieren
acciones de coordinacion y control en {a organizacion.

Problematica: Existe en las PYME's improvisacién, estandares inadecuados, bajos niveles de
produccién y productividad, escasas condiciones de higiene y seguridad, sistemas
administrativos improvisados, exceso de memmas en los recursos y faifa de control en los
Procesos.

Definicidn: El producto es el resultado del cicio de actividades coordinadas y controladas en la
organizacién, que suele reintegrarse al medio en gue se trabaja.

Probiemética: Es fimitado et volumen vy restringida su participacién en los mercados sobre todo
en los de expertacion, ante elevados costos ef precic puede dejar de ser competitiva.

Definicién: Es la manera de provesr la facultad a la organizacién de desarrollar en todos los
sentidos su capacidad productiva, equilibrando su desarrolle y crecimiento para que la
organizacién pueda planear y programar su propia reproduccion garantizando la difusion de los
negocios de forma organizada.

Problematica: Limitados niveles de organizacion y gestion, limitados conocimientos en los
avances tecnolggicos y resistencia para su implementacion instalaciones que crecen de forma
desordenada.

Definicién: Es el sector al cual se enfocan los esfuerzos para proporcionar un servicio o
producto razén de ser de la empresa

Problematica: El mercado offece oportunidades; sin embargo para las PYME's ta negociacion
puede ser resiringida.

Asi el primer paso es una operacion con un minimo de costos mejorando la productividad, calidad
competitiva y una oportuna entrega en el producto o servicio, io cual se puede fograr con las siguientes

caracteristicas:
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1 8u estructura de organizacion debe ser sencilia minima, dinamica, flexible, con puestos muttifuncionales el
equipo humano es sobresaliente por su desemperio y versatiiidad, y ios jefes son total y entusiastamente
aceptados por quienes les reportan,

2 Las personas, las estructuras de organizacion, los procedimientos y los recursos se adaptan o asignan para
atender mejor al mercado y a nuevas circunstancias. No existe rigidez ni aferramiento a estructuras, persanas,
Puestos, jerarquias o funciones, pero existe un control en la asignacién, definicién y manejo de éstas.

3 La tarea fundamental de las personas con mando es facilitar el trabajo de sus colaboradores, allanares las
dificultades, servirles, ser un recurso a su disposicién, ganar su respeto, aprovechar totalmente su potencial,
ideas y experiencia, promover que expresen sus desacuerdos sin temor, cuidartos y ayudarios a ser todo 1o que
puedan ser. Trasmitirles los valores y la vision de la empresa hacerlos vivir los primeros v llevar a fa realidad la
segunda, a través de una estructura administrativa estable, bien definida y con procedimientos y controles
explicitos que faciliten ia toma de decisiénes.

MANEJQO DE VARIABLES

CASTOS

SUSCEPTIBLES
PE SER

DISMINUIDOS

GASTOS QUE DEREN
APROVECHARSE EN
SLLUTTAL AN

)
FLUJOE DE INGREGO
REas FLyJog DE EGRESO

RECURSOS HUMANOS
INSUMOS OPERARIO PRODUCTO
TECNOLOGEA MAQUINARIAJEQLIIPD TERMINADO
INFORMACION METODO
RECURSQOS FINANCIEROS ENERGIA VALORES AGREGADOS
EXPERIENCIA

' Figura 2

INGRESOS-COSTOS=UTILIDAD —

_ RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION

INVERSIGN

]

Asi pues, tenemos lo siguiente: si logramos un adecuado aprovechamiento de fas variables de entrada
las cuales se resumen en costos, mejorando la actual forma de transformacién, que no es sino el valor
agregado a los insumos puede incrementar el margen rendimiento sobre inversién.

Las PYME's requieren evolucionar a partir de su situacion actual, equilibrando su crecimiento y
desarrolio, para ello deben establecer 1os mecanismos adecuados para dichos fines.

Et primer paso, es organizar un adecuado control de las actividades basicas y prioritarias para la
empresa, ya que sin ellas, iniciar cualquier intento para hacer frente a los retos y oportunidades del medio
ambiente del mercado, repercutiria en un caos al interior de la comparia, esto ocasionado por dos problemas
basicos en cualquier organizacion los funcionales y ios operacionales.



L2~ Problemética furciond  operativa

Cuando hablamos de problemas operativos nos estamos refiriendo a la operacion basica def negocio
aquella que pone en funcionamiento a la empresa (pGblica o privada), a la razon de ser de existir, el objetivo es
un correcto funcionamiento del desempefio en cuanto a factores tales como el tiempo, la calidad del producto 6
servicio, cantidad, costos entre otros, en una organizacién y para beneficio de clientes internos y externaos.

Al hablar de funcionalidad nos referimos a los iazos invisibles que permiten el desenvolvimiento de los
diversos departamentos para lograr sus objetivos propios o particulares y su combinacién para lograr el objetivo
general de (a empresa.

Con lo cual la integracion de estos dos factores nos lleva a la conjuncidon de dos parametros que hacen
posible la efectiva sincronizacion de recursos y ef fin comin que persiguen por separado y en conjunio los
diversos actores del sistema, a una correcta conjuncién de estos pardmetros se denomina esténdar de
desemperio.

Se alcanza un estandar de desempefio cuando todas las condiciones requeridas para una actuacion
aceptable se presentan como debieran, a una situacién no deseada o no acorde con lo requerido le
denominamos problema y es el efecto visible de una causa gue reside en el pasado.

La labor de evaluacion en un medio de estas caracteristicas es permitir identificar las posibles mejoras e
indagar la razén de las fallas a fin de maximizar las primeras y desaparecer ias segundas.

Las metas para ambos tipos de problemas resultan claras superar fallas actuales y promover un
mejoramiento de! desempedio actual del sistema.

Los problemas operacionales son problemas que tienden a ser un desajuste que puede presentarse
desde su concepcion®; es decir, nunca ha funcionado como debiera o en alguna parte del tiempo se aparté de
su adecuado funcionamiento, o que se aprecia en estos problemas es una reaccién discordante a la esperada,
obligada por una accion carente de significado o no adecuada a las necesidades, estos problemas en la variada
bibliografia existente son cominmente lamados causales, 1o que distingue a los problemas causales es que
estan refacionados con causas especificas de fa organizacién, mientras gue tos problemas funcionales tienen
que ver con la estructura y operacion del sistema entero, ya que por su naturaleza no pueden ser manejados en
forma separada.

“La solucién de problemas implica un razonamiento causa efecto, un problema es el efecto visible de
una causa que reside en algin momento del pasado. Debemos relacionar el efecto que observamos con su
causa exacta, solo asi podremos estar seguros de tomar fa accién comrectiva apropiada, esa que puede corregir
el problema y evitar que vuelva a presentarse.

Ambos tipos de problemas, iz desviacién actua! de un desempefio que antes era acepiable y un
desempefio que nunca ha satisfecho las expectativas pueden abordarse mediante la técnica del analisis de
problemas. La técnica se divide en estas principales categorias”:

identificacion de problemas.

Jerarquizacion o nive! de impacto en &l organismo.

Definicién de un problema especificarnente.

Desmembramiento del problema en sus dimensiones: descripcién, ubicacion, tiempo, responsable(s) v
magnitud.

Extraccion de ia informacion clave en las dimensiones para descubrir las posibles causas.

Pruebas para deducir la causa mas probable.

Verificacion de ia causa real.

Generacin de alternativas de solucién.

ONoOO Ao

® Aseguramiento de calidad: Lionel Stebbing; Editorial CECSA 1951
7 £ nuevo directivo racionat: Kepner y Tregoe; Editorial Mc Graw Hill 1997, pag. 28-29

10



Salacon hncondl y aperatvg metiante e Sty de dceguramients de Casdid, w cazs de wna PYME manutaciura

9. Evaluacion y seleccion,

10. Pianeacion y programacion de la implementacion.
11. Asignacion de responsabilidades.

12. Ejecucién y control.

13. Siguiente probiema.

Los problemas operativos se encuentran en la operacién especifica del negocio, es decir, en los que inciden
directamente con (a calidad, productividad y costos del producto o servicio, v los funcionales pueden estar en
cualquier parte de la empresa; esta en general tiene un flujo como el mostrado en la figura 3, la cual muestra
que los problemas pueden estar presentes, ya sea en la realizacién de las actividades o en las estructuras que
las sustentan; aplicar una o varias “corrientes” administrativas para fa solucién o mejor aprovechamiento de
éstas depende del enfoque que el directivo pretenda para la empresa o de la correcta interpretacion que posea
de las herramientas a su alcance. Es asl que nos enfrentamos a un breve andlisis de que es lo que queremos y
para que sirve, sélo para dar un paliativo o para fines més intensos y profundos.

La pequefia empresa ofrece una problematica particular que permite darse una idea muy clara de sus
necesidades esenciales para la implementacion de una metodologia en particular; asi mismo, ofrece ventajas
que en los grandes corporativos son complicadas de conseguir.

Ventajas basicas en materia de personal:

a} En este aspecto, la primer ventaja es, la posibilidad que los altos directivos tienen para conocer, tratar y
resolver directamente los problemas, con todo el personal de la empresa. En la pequefa empresa, lo
caracteristico a este respecte consiste en que el duefio o gerente conoce ¢ puede conocer a todos sus
trabajadores; estan en la posibilidad de identificarios; los fratan con frecuencia y tan de cerca que podrian
de suyo calificar su actuacion, resolver sus problemas, etc.

b) La segunda ventaja fundamental radica, que en fa pequefia empresa, los problemas técnicos de
produccidn, de ventas, de finanzas, etcétera; son de tal manera elemental, y tan reducidos en nimero, que,
de hecho, el duefio o gerente pueda resoiverios todos y alin suele hacerlo asi. La necesidad de técnicos y
especialistas es, por lo mismo, bastante reducida.

¢) La tercera ventaja consecuencia directa de los dos anteriores, radica en que dentro de la pequefia empresa,
se da la centralizacién, esto es, la posibilidad de tormar todas las decisiones de importancia en ef mas alto
nivel y es no sélo posible, sino en cierto sentido, necesario.

Ventajas secundarias;

A las ventgjas fundamentales sefialadas respecto de las empresas pequefias pueden afadirse las siguientes,
como derivadas de éllas, y complementarias para la fijacion de su magnitud, pero sobre todo, de sus
caracteristicas y problemas:

1. El administrador supremo dedica sélo paite de su tiempo a cuestiones administrativas pues lo absorbe una
gran cantidad de probiemas iécnicos de produccién, de finanzas, de ventas, de personal, etcétera.
Ordinariamente, de acuerdo y no solo con las caracteristicas de a empresa, sino aun con ias preferencias
de ese supremo administrador y derivadas de sus estudios, psicologia, administracion, contaduria, etc. o
ningun estudio, sélo una cierta experiencia suele dar preferencia o poner el acento en uno de estos
aspectos, en ocasiones, aun en detrimento de los otros.

2. Como una consecuencia de lo anterior, no existen verdaderos especialistas en las funciones principales de
la empresa, menos alin para las de caracter administrativo o sus decisiones en ia marcha de ta empresa
son defecto casi nulo. Estén, més bien, encargados de vigilar la ejecucién de las érdenes del administrador
gnico.

3. Son mas frecuentes para solucionar problemas fos procedimientos de caracter informal y atin puede decirse
que quiza sean mas efectivos, por que el conocimiento de las caracteristicas, capacidades, etc.; de cada

uno de los trabajadores, ta escasa compiejidad de dichos problemas etc.: suple con ventaja la pobre
tecnificacion de los procedimientos y tramites administrativos.

11
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4. No se requieren grandes previsiones o planeaciones, sino que, por o menos en fa practica, suele trabajarse
mas bien sobre la base de ir resolviendo los problemas conforme se vayan presentando.

5. Es mucho mas factible una gran centralizacién, y, en cierfo sentido, puede ser mas conveniente por la
rapidez y unidad que imprime a todos los tramites, sin que dafie la posibilidad efectiva de atender todos los
negocios.

8. No se requiere de trmites burocréticos, ni de gran papeleo, que suele ser, mas bien, una practica
reiterativa.

Por la que lo anterior permite destacar que si se implementa un sistema este debe ser sencillo, explicito, directo
¥y que sea flexible, que involucre a todos los elementos considerando su experiencia.

La forma para detectar estos problemas debe ser a partir de un plan de trabajo que establezca las actividades
en forma ordenada y los resultados esperados y el alcance de cada actividad planteada, 1a planeacion es tan
importante como hacer, por que:

a} La eficiencia obra de orden, no puede venir del acaso de fa improvisacién.

b) Asi como en una parte, fo central es dirigir, en el centro es planear: Si administrar es hacer a través de
otros, necesitamos primero hacer planes sobre la forma como esa accion habra de coordinarse.

¢) Los objetivos serian infecundos, si los planes no o detallaran para que puedan ser realizados integra y
eficazmente: lo que en la prevision se descubri6 como posible conveniente, se afina y corrige en la
planeacion.

d) Todo plan tiende a ser econdémico; desgraciadamente, no siempre lo parece, por que todo plan consume
tiempo, que, porlo distante de su realizacion, puede parecer innecesario e infecundo.

e) Todo control es imposible si no se compara con un plan previo, sin planes se trabaja a ciegas.

Cada comiente administrativa aporta caracteristicas importantes e interesantes, pero pocas
verdaderamente simplifican su uso y es por ello que se recurre a la aplicacién de la metodologia de mayor
dominio o conocimiento en vez de la mas adecuada.

Las situaciones que definimos como problemas, es decir, un patrdn de comportamienta que no responde
a lo esperado o que se ha ido apartando de ello, estamos hablando de una situacion que estd planteada desde
un inicio incorrecto y si la solucién no es la adecuada estaremos ocasionando una modificacion de estados que
haran incluso mas complejo el problema por resolver.

Asi, la aplicacion de una determinada corriente administrativa no es una actividad sencilla en la cual solo
se aplique una serie de postulados y leyes que no estén sujefos a comprobacién, no son fa panacea vy la
solucion a cualquier conflicto sino que presentan caracteristicas destacables para su uso, aplicacion, medicion,
etcétera.

Er una compaiita cuyo principal interés por parte de sus diferentes actores son tan variados y su sola
integracidn establece parametros tan diferentes de medicion, estamos expuesto a un analisis diverso y que
dependiendo el fin que se persiga se usara tal o cual metodologia con ef nivel y profundidad que el caso
demande.

Asi, para encontrar ios problemas y actuar sobre los operativos y funcionales en una PYME debemos
destacar que lo que se requiere es:

+ Un diagnéstico que proporcione informacion para conocer la organizacién, los procesos y subprocesos, asi
como los flujos de informacion, y permita establecer los estandares de desempefio mas adecuados para la
empresa.

* A partir de la informacion recabada tenemos un bosquejo de ias areas problematicas e identificacion de ios
problemas significativos (jerarquizacion), tenemos que establecer un plan de trabajo, estableciendo los
objetivos, metas y controles, que hemos de requerir para hacer la medicién de los cambios al sistema.

¢+ Se deben programar las actividades.

12
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Las necesidades para establecer soluciones adecuadas y medir el sistema en sus aspectos operativos y
funcionales, deben contar con elementos que permitan, a largo plazo, hacer de las empresas entes con
conocimientos tangibles de sus mejoras, con una parte documental que demuestre, incluso ante terceros, sus
indices de desempefio y las disposiciones que se toman para evitar el resurgimiento de situaciones conflictivas:
es decir, los elementos que permiten una evaluacion constante y el alcance de la misma, para lo cuat se
requiere no sdlo de la técnica del andlisis de problemas sino de un refuerzo de todo el sistema, que prevenga y
no remedie, asi mismo, que a iargo plazo permita ser parte de una estrategia para crecer y desarrollarse. Es
aqui donde se requiere un andlisis de las comientes o metodologias administrativas que satisfagan las
anteriores condiciones e incluso no escoger solo una sino los elementos que admitan le anterior.

Actualmente los requerimientos para crecer estdn determinados adicionalmente por una adecuada

operacién, de una aceptacién por parte de entes reguladores que exigen ciertos lineamientos o normatividad,
esto marca también la pauta para que los cambios al sistema permitan lienar estas expectativas.
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L4, Andhisis comparativo entre dos métodos de sduaidn, discrepancias y simittudes Cvertajas y Imitaciones)

Los autores de los diversos enfoques muestran a su teoria como la mejor y la que puede utilizarse para
solucionar cualquier problema sin tomar en cuenta las caracteristicas esenciales de éstos, algo que resulta
falso, ya que podemos identificar causas comunes y agrupar en problemas de cierta forma tipificados y en los
cuales se utilizan enfoques muy particulares.

Calidad Total

Es cumplir con los requisitos y especificaciones de los clientes, haciendo las cosas bien desde la
primera vez y previniendo, en lugar de coiregir, todos los obstaculos que puedan surgic en el desarrollo de las
actividades de la empresa, o que se logra cuidando las caracteristicas del producto y reduciendo al minimo las
deficiencias, desperdicios, el doble trabajo y las quejas, asi como los costos.

Su filosofia:

Incluir la calidad en el proceso

* Fornentar el trabajo en equipo de uso personal establecer las relaciones a largo plazo
* Propiciar relaciones a iargo plazo

* Comprometer a la gerencia de mas alto nivel

La Calidad segln K. Ishikawa® debe organizarse por medio de:

Fijacion de metas y objetivos (mediante politicas, ya que si no se fijan no pueden establecerse metas)
Determinar métodos para alcanzar tas metas (normalizacién)

Dar educacion y capacitacion

Realizar el trabajo (entender con claridad las politicas basicas, las metas y los procedimientos de
normalizacién y educacion)

Verificar los efectos de ia realizacion

¢ Tomar la accion apropiada (es necesario encontrar los factores que puedan desviaria).

La forma en que opera el aseguramiento de calidad y su forma idealizada la llamada Calidad Total es
comunmente comparada con la técnica conocida como reingenieria y lo que desata una serie de chogues que
podria servir para una tesis compieta, a fin de aclarar cudles son las discrepancias y puntos comunes entre
ambas se prepara e! siguiente cuadro del que se destaca y observa por qué la ufilizacién del aseguramiento de
calidad y su aicance.

s CALIDAD TOTAL: REINGENIERIA:
Conceptualizacion Estrategia de negocios ~___Herramienta de negocios
Estructura empresarial | Pirdmide con pocos niveles e invertida Procesos completos
Burocracia Pegamento hecesano entre Disminuye y tiende a desaparecer

departamentos para que la operacion fluya

Estruciura det cambio Pautatino y constante {cambios graduales) Abrupto y discontinuo (camkios

radicates).

Participacion de la alta | Liderazgo, responsabilidad y participacién | Séio autoriza el proyecto y espera

direccion directa en & proceso resuitados parciales y finales.

Tipo de administracion | PO ni=tacion verfical en procesos Administracién y procesos horizontales.

Tipo de control Resultado de actividades y tareas Resultados finales del proceso

Participacion en ia La estrategia de calidad es la estrategia de | La reingenieria es una herramienta que

laneacion estratégica | la emprasa apoya a la estrategia de la empresa.
Creacion continua de valor para el cliente.

Enfoque Optimizacién de procesos. La reingenieria es una herramienta que
Desarrallo det potencial humano de la apoya a la estrategia de la empresa
empresa

Proceso Proceso bajo control y en mejora continua. | Proceso redisefiado

8 ¢Qué es ¢l Control Total de ia Calidad? La modalidad japonesa: Ishikawa, Kaoryu: Editorial Norma 1985
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Participacion del : [ . T
| personal Total y activa Sdlo los equipos de reingenieria
. Se mantienen ios sistemas de trabajo y se | Cambio completo en los sistemas de
E;etc;'t;bg_r;los sistemas mejoran continuamente. Estructuras trabajo y det ordenamiento de tareas
! constantes. hacia pracesos completos.
Flujo de informacion Importante Fundamental |
Costos Se mejoran paulatinamente Se mejoran dramaticamente.,
Enfoque al cliente Creacion continua de valor y manejo de : i
externo necesidades no percibidas. Sdlo cumplir con expectativas
Resultados esperados | Largo plazo. Corto plazo

La distancia entre lo que la empresa es y lo que pretende ser, debe establecerse a través de puntos de
referencias mas especificos, cuya finalidad es establecer un proceso de medicién sistematico para evaluarse
constantemente en las diferentes funciones de la empresa, las practicas operativas, comerciales,
administrativas, de desarrollo, administraciéon de recursos humanos, efc..

La denominada corriente de calidad fiene enfoques muy diversos y ataca a varios problemas en
diversas formas, por gjlemplo:

L.a gestion de calidad es el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad,
incorporandolo al proceso de gestién del vocablo management que alude a direccion, gobiemo y coordinacion
de actividades.

L.a ubicacion de estas corrientes son presentadas en |a figura 5 y en [a que se destaca el aseguramiento
de calidad que cuenta con una normatividad internacionalmente aceptada y que cubre los aspectos
fundamentales de la empresa, los cuales estan explicitos en 20 principios basicos (véase anexo1).

La calidad es un concepto muy complicado para definirlo de una forma muy explicita, ya que ésta se
puede medir acorde a desernpefio, precio, rasgos, innovacion tecnolbgica, durabilidad, se puede caer en
téminos tales como niveles, certificados etc.

Sin embarge, un organismo puede ofrecer un equilibrio entre tres tipos claves de calidad independiente
de las caracteristicas que le respaiden {estas son:

1. Lacalidad realizada
2. lacalidad programada
3. Lacalidad necesaria -

Laque ¢s capaz de oblener

Caiigad realizada

Conforme los ¢ircuios
van coincidiendo fienden,
a ta Cahdad Tolal El ciente recibe lo que requiare
Maxmas especficacionas
La empresa hace 8l meer producto
Un precto adecuado acorde al producto

Especficaciones
minmas
requendas

Cahdad
Tohal

Calhdad
necesana

Caidad
programada

Figura 4
Lo minmo que el cherte
aspera recior

En el caso de las PYME's se puede utilizar la metodologia del Aseguramiento de Calidad, ya que
permite atacar estos problemas de forma muy concreta sin ir mas alia de su mero alcance real. Es importante
hacer una distincidén y ubicacion del enfoque y de sus distintas formas en las que el tema de calidad se ha
desarroliado y concretamente atacan problemas diversos o en alcance vatiado.
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El aseguramiento de calidad encuentra su mejor definicién en la denominada Norma SO serie 9000,
esta Norma internacional especifica requerimientos necesarios para proveer la calidad de productos y servicios
abastecidos a los clientes.

los detalles que se inician en esta Norma Internacional representan ios requerimientos del sistema
administrativo de calidad apropiado a objeto de que una organizacién demuestre su capacidad, y para la
evaluacion de esa capacidad por organismos internos y externos.

Se enfatiza que los requerimientos del sistema administrativo de calidad especificados en esta Norma
son complementarios (no alternativos) a fos requerimientos técnicos especificados (productos o servicios).

La Norma especifica los requerimientos que determinan qué procesos del sistema administrativo de
calidad tienen que comprender para el estandar o promesa de calidad det producto y servicios.

Las necesidades de cada organismo varian, por lo que no es el propdsito de esta Nomrna imponer
uniformidad de sisteras de administracion de calidad. El disefio & implementacion de un sisterna administrativo
sera influido por los objetivos particulares, la naturaleza de requerimientos de cliente, el producto y los servicios
abastecidos, v los procesos y practicas especificas empleadas.

Esta Norma Intemacional es genérica e independiente de cualquier industria especifica o el sector
economico. Es aplicable a todos los tipos y el tamario de organizacion,

El sistema de documentacion de la organizacion deberia configurarse acorde y apropiadamente a las
actividades Unicas de cada empresa.

Otras tecnicas que han surgido apoyando el concepto de calidad y que estan enfocadas a conseguir
determinados resultados en areas especificas son:

CWQC (Company Wide Quality Control) 6 TQC Japonés, es el conjunto de actividades de controi de
calidad que se aplican a todos los aspectos de las operaciones de ta compafita.

JIT (Just in Time), JAT es el sistema de gestion empresarial que permite entregar af cliente el producto
con la calidad exigida, en la cantidad precisa y en el momento exacto esta orientada al inventario cero.

JIDOKA (o Automatizacién) Consiste en la instalacion de sensores en las maquinas para detectar
defectos y/c mecanismos capaces de parar {a linea cuando estos ocusren.

La prioridad es documentar las practicas para alcanzar un esténdar de desempefio aceptable, el cual
puede facilitar el rastreo de causas potenciales de convertirse en problemas existentes, ya sea en la operacion
de negocios o en fas funciones de los entes que la componen
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Figura 5: CUADRO ELABORADO A PARTIR DE LA REUNIGN DE DIVERSOS ESQUEMAS SOBRE B TEMA
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Se destaca en la figura 5 que los niveles de autoridad, sus responsabilidades e integracién de las
mismas estan por escrito y determinan de una forma explicita el alcance de funciones que cada ente de la
empresa desempeiia, 10 que provee la informacion necesaria (en caso de tener un Sistema de Aseguramiento
de Calidad bien elaborado) para establecer el estado actual de funcionalidad que la empresa guarda, asi como
las operaciones que realiza y que al analizar los 20 puntos contemplados en la Norma 1SQ 9000 tenemos lo
siguienie:

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

SISTEMA DE CALIDAD

REVISION DEL CONTRATO

CONTROL DEL DISENO

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
ADQUISICIONES

PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE
IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO
CONTROL DE PROCESOS

10. INSPECCION Y PRUEBAS

11. EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

13. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

14. ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

15. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA
16. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

17. AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

18. CAPACITACION

19. SERVICIO

20. CONTROLES ESTADISTICOS

CONOOR WD

Como observamos en los veinte puntos el primero es la politica y responsabilidad de la direccién para la
implementacion del sistema y de aqui se desprenden los puntos operativos:

* Los primeros tres establecen parametros de limitacion a la empresa y sus alcances reales;
Los siguientes cuatro establecen las caracteristicas del producto, de ios materiales a utilizar su correcta
clasificacion y el procedimiento a seguir.

* En el caso del octavo al quinceavo son aspectos propios de produccion para la implementacion de controles
a lo largo del proceso y los titimos son la forma de demostrar que se cumple con lo pactado en el contrato y
el mejoramiento del propio sistema, con lo que todos los aspectos involucran aspectos funcionales y
operativos en las diferentes etapas que van desde la contratacion hasta la entrega como se observo en el
esquema 3.

CONCLUSION: La importancia que las PYME's tienen para la economia nacional hace de éllas
un importante punto de aplicacién para la solucidn de problemas de los cuales destacan dos:

los operativos y funcionales, su minimizacidn permitirid la integracidn a grandes corporativos o
una competencia menos desigual contra las opciones internacionales, bajo el esquema de bajos
costos.

Considerando que todas las empresas cuentan con un sistema de calidad y que su diferencia es la
formalidad de éste, pretendo dar las condiciones necesarias para abordar la problemdtica
funcional y operativa a partir de su sistema, que en el caso de no existir por escrito se pueda
elaborar con los elementos bdsicos y rescatar la informacidn necesaria para la evaluacién que
serd la diferencia entre lo que sea encontrado y su evolucién & una mejora continua.
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ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Para implantar con éxto cudauier proceso de camblo se dében considerar los sistemas de ackvidad y los
| compartamiertos bésicos del persara para facltiarlo; sducionar los problemas cobidianos a partir de una

- metoddogia blen establecida aue inteare el compromiso de todos los Ivducrados para redizar todas lasac
. tvidades de wna manera préctica y pertinerte, que permita prevenir fituros acontecimientos no
{ deseapies, Ensuma, debe ser un proceso dindmico due permita & una argenzacién mantenerse en

| n plano competitivo y contar con los elementos aue doaumenten los cambios que se han dado a partir de
| latoma de decisiones.

2.~ Estructura del Sistema de Aseauramiento de Calidad ( 5AC)
2.1~ Requisttos de un Sistema de Ascauramiento de Calidad |
22,~ Definicitn y dcance de! sistema documental !
2.2.- Bvaluacitn del 5AC ( dcance de auditorias)
2.4.- Alcarce del andlisis y estrateaia de solucién i
2.2, -Seleccion u desarrdio de técricas que autlian al Aseauramiento de Calidad

Aprerder g5 decurlr que ya ssbes, hacer es mostrar que sabes; ensefier es facitar aue obros desalbran que saben
Richard Bach
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2.~ Estructura del Sistema de Aseaquramiento de Calidad ( SAC)
2. .- Requisttos de un Sistema de Ascauramiento de Cdidad

respecto a otras corrientes de calidad, los Sistemas de Aseguramiento son estructuras doecumentales que
apoyan, la correcta comprension, aplicacion, concordancia, reparto de actividades, rastreabilidad y
alcance de responsabiiidades, asi como un sinnimero de lineas no visibles del negocio en operacion.
La estructura de fa documentacién y los niveles usados para el Sistema de Calidad es ia siguiente:

l : n e capitulo anterior se mencionaron las ventajas que el Aseguramiento de Calidad proporciona con

Nivel 1.- Manual de Aseguramiento de Calidad. En cumplimiento con las directrices para desarroliar
Manuales de Calidad, conforme a la Norma Mexicana NMX-CC-018 / iISO-10013.

Nivel 2- Manual de Procedimientos Generales.

Nivel 3.- Instrucciones de Trabajo, Registros de Calidad, Especificaciones técnicas, y/o especificaciones
del cliente, reportes, etc.

En una economia globalizada donde los clientes cada dia son mas exigentes con los servicios y
productos que requieren, y es vital para que una empresa subsista debe ofrecer un costo adecuado a la calidad
de producto/servicio que elabora y que esto sea demostrable ante cualquier ente autorizado a fin de satisfacer
las expectativas tanto a clientes como a autoridades competentes.

La forma en que esto se debe llevar a cabo es reunir la informacidn y el sustento que lo compruebe, asf
como para defenderse ante una acusacion donde se debe pugnar por la absolucién de la empresa, de la
misma forma se debera demostrar con pruebas que un determinado producto/servicio cumple con la calidad
pedida o manifestada, para elio se utilizan sistemas de calidad, los cuales se diferencian por su formalidad, es
decir, que todas las empresas cuentan con un sistema de calidad pero no en todos los casos es completo y
realmente utilizado, se diferencian fres tipos de sistemas los cuales son:

1. Sistemas de_controi de calidad: este sistema es de caracter TECNICO-OPERATIVO sus funciones y
enfoque normalmente se limitan a las inspecciones de recibo, al proceso productivo y a Ias inspecciones y
pruebas de aceptacion y salida o entrega.

2. Sistemas de aseguramiento de calidad. este sisiema es de caracter TECNICO-ADMINISTRATIVO y su
objetivo es asegurar y demostrar ef cabal cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos (en un
contrato, normas del sector, normas oficiales, normas internacionales etc.) involucrando fodas fas areas de
la empresa.

3. Bistemas de calidad total: es la expresién filostfica de io que se persigue en cuanto = calidad y no existe
una opinion homogénea sobre este concepto, pero podemos afirmar que estos sistemas estan orientados
a la satisfaccion del cliente a través de la participacién de todos los miembros de la empresa, as/ como
para lograr el beneficio de sus miembros y de la sociedad en una forma orientada a la mejora continua.

Cuando hablamos de un sistema de aseguramiento de calidad estamos mencionando un conjunto de
elementos, caracteristicas, habilidades, procesos, personas, recursos, compromisos, précticas, ideologias,
estructuras, declaraciones, informacion, técnicas, etcétera, que interactian entre si para proporcionar un
producto/servicio a un mercado en particular y generar un soporte documental de dicho producto/servicio.
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Cominmente tendremos que hacer
preguntas basicas son:

algunos cuestionamientos acerca de los puntos anteriores las

PREGUNTAS OFRECE RESPUESTA A
L WHAT? ; QUE? Proposito | E) objetivo de trabajo
WHY? ;POR QUE?| Necesidad | La necesidad de realizar determinada accion
WHERE? | ,DONDE? Lugar Establecer ef lugar donde se lleva a cabo
T Planificacion de tiempos de realizacion y termino de los
WHEN? | ;CUANDO?| Secuencia trabajos
WHO? LQUIEN? | Responsable ané;nn:::acién de las personas responsables que realizaran las
HOW? ¢COMO?_|Pracedimiento | La formulacion del métado de trabajo
HOW MANY?| ; CUANTO? Costo :_aa rﬁ.at:‘an'ndav:! requerida o destinada para una determinada

Esta herramienta también conocida como las 5W y 2H® completa el conjunto de hechos de una sifuacién
dada y examina las razones de las mismas, es Gfil para cualquier situacion que necesite comprenderse mas
concretamente, mas adelante sera utifizada para el establecimiento de actividades especificas, de tal forma que
evitemos desviamos de cualquier objetivo especificado.

En la etapa inicial cobra importancia vital para la implementacion y éxito de cualquier “doctrina”
administrativa, que los directivos de la empresa tomen en serio lo que pretenden realizar en su empresa y si
estan plenamente convencidos, ya que de lo contrario ejefcerd un retroceso y un desgaste innecesario de
recursos y esfuerzos, para lo cual algunas preguntas que deben hacerse son:

I ¢ Estan conscientes, sensibies, entienden, se auxilian y comunican con su personal?
i ¢ Conocen lo gue esta ocurriendo en realidad con su negocio?
. ;Qué esta saliendo bien?

V. ;Qué requiere mejorarse?

V. & Qué esta saliendo definitivamente mal?

VL. ¢Qué no se realiza?

VIl ¢Son congruentes con el principio de proveer de un servicio/producto a sus clientes acorde a lo que estos
pagan por ello?

Vitl. ¢ Permiten practicas deshonestas?

IX.  jDocumentan las practicas elasticas? w

X LMantienen retroalimentacion hacia y de ia direccion?

Las actitudes que los directores asumen respecto a sus empresas se reflejan en:

Politica de calidad
Una politica es la declaracién expresa de lo que se debe cumplir; a politica de calidad establece las directrices y
objetivos de la empresa relativos a la calidad y expresados formalmente por fa direccién, esta es docurnentada y
definida, esta politica debe ser difundida, desplegada, entendida por todos y estar implementada o sea llevada a
tes hechos, mantenida y enriquecida a io largo de 1a vida de proyectos yio de la empresa.

Estructura organizacional
Este rubro es importante para la comecta funcionalidad de la empresa, es ¢ reconocimiento de las diversas
areas que la conforman y el papel que cada departamento realiza para garantizar ei equilibrio mas adecuado en
su funcionamiento, en élla se definen responsabilidades, autoridad, e interrelaciones de todos los que integran
los recursos humanos.

9., . ) .
Ei libre de las mejoras; Creacion de dreas de trabajo libres de problemas: Sugiyama Tomo Japan Management Association
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Control de calidad

Este es un concepto que se refiere a todas aqueltas actividades técnicas y funcionales de caracter operativo,
utilizadas para mantener los requisitos de calidad de un proceso, servicio 0 producto, para poder alcanzar ello se
requieren recursos que implementen las actividades de contro! de calidad en todas las dreas, cuando un directivo
no ha definido el control de calidad en su organizacion, no puede asegurar que existe controt aiguno o no puede
argumentar la homogeneidad en sus productos U procesos.

Dado que los directivos estan en las organizaciones para mantener un control efectivo de las operaciones
y actividades que afectan a 13 calidad, éllos deben estar enterados e informados scbre el desempefo reat del
sistema, tanto de los niveles de productividad que puede ser vistos como hacer mas con la misma cantidad de
recursos, lo mismo con menos recursos 6 MAas con menos recursos, los niveles de calidad alcanzados, los
problemas operativos y funcionales que se presentan y si el sistema de calidad se esta usando efectivamente.

“L.o que no es medible no es alcanzable”
El aseguramiento debe convertirse en prevencién no en correccidn, para ello la documentacion adecuada
¥ no exagerada de un SAC (Sistema de Aseguramiente de Calidad) puede ser de gran ayuda o todo lo contranio
si €8 no utilizada o esta es subutitizada.

Ubicacion de comientes relacionadas con el concepto Calidad en la estructura de una compafiia

ESTRUCTURA CONCEPTO PROCESOS OBJETIVOS RESULTADOS
Plan maestro 1.- Planeacién de ia Precisar ios dlientes Planear ia calidad
regidor Gestion de | calidad externos e internos 3
(Plan de calidad =
negocios) =
5.2
3 Programa de 2.- Documentacidn de | Determinar las necesidades Contar con un &S
<L cafidad Aseguramient | la calidad y elaborar los productos y registro de =5 3
S Planes de calidad] odecalidad | v Manual de calidad| servicios que la satisfagan operaciones en § % =)
- v Procedimienios todas las 4reas ) g §
o v Instrucciones SLE
é Manual de v Registros Monitorear, medir, comparar Identificar las S’ 2=
| especificaciones Control de y ajustar producios y imperfecciones de < = g
E‘g calidad servicios de acuerdo a ld* la calidad bt
pianificado £
=
Eliminacién de errores y Caorregir ias é
Analisis de cifras | Mejoramiento prevencion imperfecciones de
y migjoramiento dey  de la calidad la caiidad
éstas

cuales se han de desenvolver las diversas areas de la empresa es el llamado aseguramiento de calidad.

Dentro de las diversas corrientes de calidad la encargada de documentar los lineamientos baio los

Para que éste sea redactado e implantado, debe recabarse toda la informacién, planear todas las
actividades y detallar las instrucciones precisas; después es posible e apropiado control de estas actividades,
para que no quede nada a interpretacion y los elementos de una operacién estén totaimente integrados, en tal
forma que ninguno esté subordinado a ofro.

Estos elementos abarcan aspectos tales como administracién, finanzas, ventas, comercializacién,

disefio, compras, produccion, instalacion, contratacién, ahora bien, existe ya una nomma que intenta dar los
parametros generales para fa elaboracion de esta documentacion y agruparta en forma coherente, es la
conocida norma SO 9000 elaborada por la Organizacion internacional de Estandares.

23



70
ER%

B

B LA

2.2~ Definiciones y alcance del siskema documental

Los documentos mas importantes que describen la estructura documental de la empresa y su interaccion
de actividades, asi como responsabilidades de los diversas departamentos y puestos, estan descritos en las

siguientes definiciones.
Manual de Aseguramiento de Calidad (MC)
Es un documento que establece la politica de calidad y describe el sistema de calidad de una organizacién.
Plan de Calidad (PL)

Un documento que establece las practicas relevantes especificas de calidad, los recursos y secuencia de
actividades pertenecientes a un producto, proyecto o contrato particuiar.
Programa de Calidad (PR)

Es el conjunto de documentos que establecen las practicas generales que rigen a la empresa
independientemente de los proyectos existentes.
Procedimiento General {PG)

Es un documento que define las funciones, tareas, responsables, formatos y demas lineamientos para
realizar una actividad que se relaciona con un elemento del sistema de Aseguramiento de Calidad que es
aplicable a todas las areas de la organizacion.

lnstruccion de Trabajo (IT)

Es el documento que establece la secuencia de operaciones, responsables, formatos y demas fineamientos
para realizar una actividad especifica de una drea y que complementa a algin procedimiento general.

Algunos ejemplos de este tipe de Instrucciones son: métodos de prueba, instructivos de operacion,
procedimientos de alracenamiento y cualquier otro que las areas consideren necesarios para realizar su
trabajo.

Especificaciones Generales (EG)

Es el documento que establece las condiciones generales dei contrato, el contratista debera consultaria para
instrucciones referente al frabajo descrito en las especificaciones. -
Sistema de Calidad{SC)

Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los recyrsos necesarios para implantar la
administracion de la calidad.
Elemento

Cualquier ente que puede ser escrito y considerado individuaimente. Por ejempio: Una actividad o un
preceso, un producto, una organizacion, un sistema o una persona.

El Sistema de Calidad, estd basado en la Nomna Internacional {S0-9001,9002,9003 equivalente en el
cumplimiento con los criterios de la Norma Mexicana NMX-CC-003,004,005, asi como los documentos de
Referencias de nuestros Clientes y las politicas organizacionales de la compaiiia.

Una adecuada comprension de los elementos que han sido establecidos por los diferentes autores para su
uso en un SAC, permite enlazar las ideas formales de la planeacién en la elaboracion, estructuracion,
implantacién y evaluacion del mismo sistema.
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2.5, Evauacin del SAC (dcance de aditarias)

Una auditoria de calidad revisa el cumplimiento de las etapas y actividades de los procesos estratégicos
Y procedimientos para que estos cumplan con las reglas establecidas para éllos, asi como la eficacia de las
mismas para lograr las metas de la organizacion.

Las auditorias de calidad se realizan para analizar la eficacia e implantacion de procesos estratégicos,

programas o sistemas disefiados para elevar al maximo (2 calidad de los bienes ¥y sarvicios entregados al
cliente, sea intemo o externo.

Definir requerimientos, generar el producto o servicio de acuerdo a dichos requerimientos, vigilar el

cumplimiento correcto de los procesos estratégicos y su mejora continua, son las obligaciones inherentes a un
auditor de calidad.

Es una evaluacién planeada, independiente y documentada para determinar el cumplimiento de los
requerimientos inherentes a cada proceso estratégico previamente definidos

Es un examen sistematico para determinar si las actividades de cada proceso estratégico se realizan
con calidad y tos resultados de las mismas cumplen las previsiones planeadas, y si éstas se implantan en forma
eficaz y son idoneas para alcanzar los objetivos previamente fijados.

Reglas fundamentales de la auditoria
La auditoria gira en tomo a dos ciclos: MEDIR Y MEJORAR

Medir Es necesario medir e &xito o fracaso de una actividad contra las normas acordadas con
anticipacion. Entre las herramientas de medicion se incluyen inspeccion, vigilancia, auditoria,
evaluacion y revision. Las personas involucradas en la actividad deben estar pendientes de la
calidad en dichas mediciones. La retroalimentacion de los clientes es vital para el éxito.

Meiorar No sdlo se deben corregir los problemas, sino, es necesario mejorar los procesos y los
procedimientos estratégicos. Los gerentes y trabajadores deben compartir conceptos relativos a
la mejora, si bien ia responsabilidad final de la misma recae en la gerencia. Todos los cambios
deben comunicarse al cliente (intemo o externo).

A fin de que los gerentes conozcan el funcionamiento de sus &reas de responsabilidad, es
imprescindible que las auditorias de calidad sigan estos cinco estandares o normas bésicas:

o1 Auditar es una funcion del responsable de la calidad

02 Los auditores deben estar calificados para realizarios

03 Las mediciones se hacen contra normas bien definidas

04 Las conclusiones se basan en hechos, no en suposiciones

05 Los infomes de auditoria se centran en los sistemas de controf

Auditorias de proceso

La auditoria de proceso examina una actividad para verificar que los insumos, acciones y productos de
la misma van de acuerdo con los requetimientos establecidos. Cubre sélo una parte del programa total y debera
requerir de un lapso relativamente breve. Este tipo de auditorfa verifica que los requerimientos definidos
cumplen todos los aspectos del proceso. Algunas organizaciones conocen las auditorias de proceso Como
vigilancias, para distinguirias del sistema mas completo de auditoria que se discutira a continuacion.

La auditorfa de proceso se convierte en una impottante herramienta para alcanzar la calidad.
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Auditorias de sistemas

También reciben otros nombres, como auditoria de operacién, investigacién de proveedores, auditorias
de programas, evaluacion de ta empresa y otras denominaciones en que las palabras revisién y evaluacion son
sinénimos de auditoria. Se caracteriza por examinar una parte mas grande de la organizacion y/o proyecto. Su
objetivo principal es verificar la aplicacién y eficiencia de los sistemas existentes de control de programas y
procedimientos.

Las auditorias de sisterna son mucho més amplias. Con frecuencia cruzan limites organizacionales, de
proceso y de producto. Como ejemplos se podrian incluir:

01 Procesos estratégicos

02 Procedimientos operativos de suministros, construccién, ingenieria, entre otros. ..
03 : Departamentos funcionales

04 Sisternas de calidad

05 Instalaciones de produccion

06 Clientes

07 Proyectos especificos

08 Tiempo

Una auditoria de sistema examina los sistermas de mantenimiento, capacitacion, circulos de calidad,
control de planos o registro de pedidos. Las auditorias de sistema pueden ser dafiinas en extremo cuando se
hacen de manera incofrecta, pero son muy benéficas si se realizan como debe ser.

El alcance de fa auditoria tiene un efecto decisivo sobre los requerimientos de recursos y tiempo de la
misma. §i el alcance es muy extenso, quiza no sea posible terminaria en un tiempo razonable. Por e contrario,
si es demasiado reducido provocard el desperdicio de recursos y tiempo. Al desarrollar el aicance de la
auditorta también deben considerarse cuestiones tan importantes como las econdmicas y de disponibilidad de
personal. Por lo general, si la fase dura més de una semana se considerara excesiva. Por otra parte, si toma
menos de un dia, la utilidad sobre 1a inversidn (tiempo y energia en la planeacion) es pequefia.

Las auditorias de procesc son siempre internas. Para que las audiforias internas den mejores
resultados, se recomienda que la auditoria abarque un 75% de auditorias de proceso y 25% de sistema.

Las auditorias para que sirvan verdaderamente como pardmetro deben contar con mayores elementos técnicos
e ir mas alla de s¢lo Ja revision de un sistema documental, para lo cual se reguiere de verdaderos conocedores
de los procesos.
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24~ Nearce det adisls y estratedia de sduciin

En los anteriores puntos se ha explicado la importancia de disminuir los problemas operativos y
funcionales de una empresa, y la metodologia del aseguramiento de calidad como la mas adecuada ya que
proporciona no sdlo los elementos para solucionar y prevenir problemas futuros, sino ademas un soporte
documental, que ha de servir para los planes futuros de la empresa con el objetivo de incrementar el desarrollo
Y un crecimiento planeado, el analisis propuesto también permite utilizar un sistema de calidad de una forma
efectiva y combinaria con varias técnicas que permitan consolidar a una organizacion en su operacion diaria y
en sus funciones, aun cuando ésta no cuente con 10s técnicos para cada area de la misma, como es el caso de
las PYME’s.

La evaluacidn en el SAC esta en el uso de auditorias, sin embargo éstas son subutilizadas y rara vez
contemplan analisis funcionales profundos y carecen de un sentido humano que permita sensibilizar a la
organizacion para realizar su mejor esfuerzo corwirtiéndolo en un proceso matematico a partir de resultados
numericos o limitado por aceptacion y rechazo de una manifestacion del sistema, no del desarrollo potencial de
todas las areas y de la prevencion de problemas futuros repitiéndose éstos constantemente, por ello, se
reforzaré su utilizacion con otras técnicas no sdlo de la comiente de calidad sino de otras varias.

La evaluacion la podemoes considerar como la determinacién del conjunto de actividades que tiene por
objeto analizar cualitativa y cuantitamente los resultados obtenidos de la ejecucion diaria del negocio en un
lapso determinado.

Entre ias actividades que se pueden destacar en esta etapa se encuentran:

v Llevar a cabo un diagntstico del cuat partir para establecer las causas de desempefio deficiente ocasionado
par problemas funcionales y operativos, para confrontarios al final de un periodo de tiempo establecido.

v" Verificar que se cumplan con los acuerdos y modificaciones en los plazos establecidos y percibir los
impactos que ios cambios sugeridos proporcionan.

v" Detallar ias formas que permitan analizar las posibles causas que provoquen las desviaciones, que impiden
el correcto funcionamiento del organismo.

El conjunto de las acciones de evaluacién pemmitiran hacer un andlisis de los resultados de la ejecucién de
las practicas de los entes que componen al organismo con el propésito de reiterar o ratificar el procedimieno
sequido,

A traves de evaluaciones periddicas podemos conocer la incidencia de las medidas adoptadas sobre la
estructura del organo y en su caso, introducir nuevos ajustes a fin de cumplir con una mejora continua.

Las fases consideradas para el analisis y solucion son 1as siguientes:

N° FASE

00 Diagndstico

01 Definicién e implantacion
02 Mejora continua

Estas fases serviran también de gufa para la metodologia presentada y se desglosaran en objetivos
bien definidos y actividades para obtenerlos en fa practica.

A partir de estas fases se realizar& un programa detallado de accién y resuftados bien definidos a lograr
Yy sentar las bases para un mejoramiento continuo, la evaluacién considerada son las condiciones actuales de
funcionalidad y operacién (diagnéstico), y el eventual mejoramiento y [a sélida estructuracién del SAC para
hacer frente a futuros problemas, se tomaran como base de andlisis los 20 puntos considerados en ia norma
150 9000/2000 que servira como marco de referencia para la metodologia propuesta,
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2.5~ Seleccion y desarrdlio de las técnicas que auxlien d Aseauramiento de Caidad

Las técnicas deben proveer la inforracién requerida en unia preserjtacién‘ agr_adable con un alto grado
de corfiabilidad, un procedimiento para su implementacion, sencillo y de rapida aplicacion.

Las técnicas también han de servir como las recolectoras de los datos mas significativos, si bien
podrfamos enumerar una gran cantidad de éilas, hay algunas que por su simplicidad de uso, asi como su
difusion y aceptacion permiten utilizarfas muy comunmente, es posible observar tendencias, incorrecciones,
desviaciones, errores u omisiones en alguna parte de los procesos, con éllas podemos también sustentar
planes tan diversocs como las formas en que las técnicas pueden ser ulilizadas, algunas de las mas comunes
s0n:

LA ENTREVISTA:

La entrevista constituye probablemente uno de tos instrumentos mas sencillos, pero a la vez més valioso,
usados por el administrador técnico. Su importancia, validez y frutos, dependen de fa habilidad de quien la
emplea. No obstante es satisfactorio comprobar como es una de [as técnicas que, ademas de su menor costo,
es mas facil de usar, y en la que de un modo mas amplio y flexible puede prepararse casi todos, bastando solo
la experiencia y cierto autoanalisis.

La entrevista puede utilizarse para muy diversos fines:

a) Para admisién de personal.

b) Para examinar las razones que ocasionan ia salida del mismo

c) Para obtener informacién de los trabajadores sobre determinados problemas.

d) Para tratar de ajustar su conducta cuando ésta no es tan satisfactoria como se deseara.
€) Para investigar causas generales de descontento

f) Para obtener informes de personas extrafias a la empresa sobre muy diversos tapicos
g) Para conseguir colaboracién por parte de los trabajadores

Los fines de ia entrevista se reducen a tres basicos como son
1 Obtener informacién

2 Proporcionar informacion

3 influir sobre ciertos aspectos de la conducta del entrevistado

Preparacion:

1. Ante todo, debe precisarse con toda exactitud 1o que se desea por medio de élla.

2. Debemos comprobar si no existen otros medios de investigacion mas dfiles para el caso.

3. Debe prepararse una guia breve para la conduccién de la entrevista, no un cuestionario sino los tapicos por
abordar.

4. Debemos preparar el ambiente: en varios textos se sugiere que cuando es un jefe de departamento ésta se
haga en su iugar designado y para el caso de los obreros conviene en un lugar aistado.

5. Anunciar la entrevista es importante cuando lo que requerimos es datos concretos, pero no cuando 1o que
necesitamos es informacion, ya que puede ser contraproducente.

8. El ndmero de las personas depende de los problemas por abordar, asi cormo de su opinién y consenso.

Desarroilo:

1. Se debe indicar el motivo de la entrevista y los beneficios que con élla se pretenden y destacar los
beneficios para el enirevistado.

Se debe crear un ambiente de confianza entre entrevistado y entrevistador, garantizando la discrecion y el
uso de los datos exclusivamente para el fin sefialado.

Debemos dejar que el entrevistado exprese ios hechos a su modo.

Cualquier duda es imporiante aclararia inmediatamente.

Debemos hacer una pregunta a lavez. :

Debe anotarse, escuchar con interés y sélo interrumpit para aclaraciones 0 ampliaciones.

No dar la sensacion de que tenemos prisa.

Podemos en caso de cansancio introducir una anécdota pertinente.

Debemos ser observadores con la actitud guardada por el entrevistado y anotario.

LoNSOM N
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10. Tratemos de garantizar en lo posible que tenemos toda la informacion necesaria es molesto y a veces dificil
repetir 1a entrevista.

11. Deben evitarse las preguntas capciosas 0 embarazosas.

12. Al témmino de la entrevista se recomienda realizar un resumen de lo que a nuestro juicio hemos obtenido.

13. Hay que procurar entrevistar y no ser entrevistado.

Podemos recurrir al uso de técnica grupales o trabajo de equipo para encontrar solucion y participacion de los
involucrados por ejemplo como los liamados circuios de calidad. Los circulos de control de calidad son
pequenios grupos de empieados pertenecientes a ia misma 4rea de trabajo que se retinen de modo voluntario ¥
con regularidad para analizar diversos métodas a fin de mejorar la calidad en ef 4rea.

FLUJOGRAMAS DEL PROCESO

Los diagramas de flujo del proceso representan el trabajo realizado para elaborar un producto y la
secuencia como se ejecuta. Los diagramas de! flujo del proceso ayudan a que las personas comprendan vy
mejoren los procesos mediante la combinacién, simplificacién, reordenamiento o efiminacién de tareas. Las
actividades que no afiaden valor se pueden detectar con facilidad.

HOJAS DE SEGUIMIENTO

Las hojas de seguimiento se emplean para registrar la ocurrencia de problemas especificos y las
circunstancias que los rodean. Pueden descubrir problemas, verificar la existencia de un problema, detemminar
la frecuencia de un problema y proporcionar claridad de las posibles causas de un problema observado.

El formato de una hoja de verificacion depende det tipo de datos que se van a recoger. Tan pronto como
se identifica el problema, se pueden determinar sus causas fundamentales. B! cuestionamientos critico ¥ los
diagramas de causa y efecto son dos técnicas muy dtiles para recibir ideas. recorrido por los centros de frabajo
en la planta de produccion.

Es un paquete de documentos que se utilizan para monitorear y controlar un trabajo en su recorrido por fa
planta de produccién,

Para mantener vigilados y controlados los procesos, se ufilizan herramientas estadisticas de acuerdo al tipo de
proceso gue se trate.

Estas herramientas estadisticas no estan concentradas en un solo procedimiento dado que la versatilidad de

nuestros procesos no lo permite, sin embargo, se controlan y mejoran utilizando diversas graficas en las que se
registran periddicamente los resultados de los mismos.

LISTAS DE ACTIVIDADES

-+ Una lista de actividades, es una relacion de actividades fisicas y/o mentales que forman procesos
interrelacionados en un proyecto total,

¢ Lla informacién se obtiene de las personas que intervendran en ia gjecucion del proyecto, conforme a la
asignacion de responsabilidades y nombramiento de puestos, al momento de la definicién del proyecto.

¢ La relacion de actividades debe comenzar desde la actividad 1 hasta completar el 100% de un proceso
cuaiquiera.

e En lalista de actividades es necesario indicar la cantidad en tiempo y las perscnas que participan en tiempo
(Hrs., Min., Dias (de X Hs. laborables), Meses, etc...)

+ La numeracién de las actividades debe ser progresiva para facilitar su identificacion.

» Las actividades pueden ser fisicas y/o mentales como:
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Tramites
Estudios
Inspecciones
Dibujos
Célculos
Montajes

Una forma de presentarse puede ser recurriendo a lo anteriormente expuesto:

——

: Resultado Estado Actual Estado Deseado
Definicion Qué
Ubicacion Donde
Momento Cuando
Procedimiento [ Como
Magnitud Cuanto
Justificacion Por qué

Para determinar los problemas especificos que tenga la empresa, verificar su existencia y definirlos utilizando
las siguientes herramientas:

TORMENTA DE fDEAS (O ENCUESTA AL PERSONAL PARA SONDEO)

Esta es una técnica que genera una lista de ideas de un tema, consta de cinco pasos:
Decidir el tema (problemas y/o soluciones potenciales

Que cada miembro dé una idea

Alguien debe lievar el registro de ideas

Continuar el procese hasta agotar las ideas

Discutir, sustentar y aclarar las ideas

ahwh

ENUNCIACION DEL PROBLEMA POR LOS INVOLUCRADOS
Técnica para describir un problema, su impacto y el estade deseado, consta de seis pasos:

1. Escribir en una hoja de rotafolio en forma horizontal tres columnas, {a primera con el titulo “Estado actual”,
la segunda “impacto (justificacion de mejora)” y la tercera con “Estado deseado”

Describir el estado actual del problerma

Describir el impacto del problema cuando, dénde y desde cuando

Escribir cérno serfa (a situacion si se resolviera el problema

Si es utll, incluir el impacto que tendria la coreccion del problema

Revisar la informacién y verificar que todos estén de acuerdo

OUAWN

ANALISIS DE DATOS

Desarroliar las fuentes y bases de datos sobre un problema, asi como determinar los factores que contribuyen
en un problema, utilizando ias siguientes herramientas:

FINALIDAD: .
| No. | Pasos | Herramientas

01 | Decidir qué informacion se necesita conocer | Lista de verificacion

02 | Recolectar datos lineamientos y patrones Plan para recolectar datos:
COmMuUNes

ESPECIFICAR

]

03 | Determinar factores de influencia Muestreos Encuestas
Hojas de verificacion Diagrama de Fareto
Diagrama de pescado Diagrama de flujo
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* Analisis que se realicen con respecto a los factores que provocan los aumentos o reducciones de una
situacién problematica
Localizarios y cuantificarios en términos porcentuales
Diagnosticar en un intervaio definido de tiempo las habilidades del personal para el desemperio optimo de
sus funciones, conforme al cargo para el cual fueron contratados

¢ Destacar la falta de supervision en el desempetio de fas funciones propias del personal asignado a cada
area de trabajo

¢ Cumplimiento puntual, incumplimiento puntual y/fo no cumplimiento de eniregas y trabajos clave, medido en
términgos porcentuales

LISTA DE VERIFICACION

Es una lista de cosas por hacer para proporcionar un inventario de la informacién necesaria para la recoleccion
de datos, consta de tres pasos:

1. Tormenta de ideas para saber qué datos se necesitan

2. Escribir los puntos de una lista

3. Indicar la fuente de cada tipo de datos y quién ia conseguira

PLAN PARA RECOLECCION DE DATOS:
Los datos son hechos a utilizarse para tomar una decisién, consta de cinco pasos:

Decidir anticipadamente la informacién que se necesita
Seleccionar los datos correctos

Utlizar la informacién ya disponible

Recolectar los datos en forma estandar

Experimentar y afinar el método

O A WR

MUESTREOD

Seleccionar un grupo de elementos que representan el totaf del personal

Muestreo aleatorio; del total del personal se seleccionan aleatoriamente afgunos elementos

Muestreo estratificado: 1a plantifia de personal de la empresa se divide en partes que difieren sisteméaticamente
Muestreo sistemético: se muestrea cada actividad, etapa o proceso por intervalo definido de tiempo parg su
realizacion

El muestreo consta de dos pasos:

1. Decidir el tiempo de muestreo adecuado

2. Revisar que el método seleccionado sea el mejor

ENCUESTA

Proceso por el cual se pregunta a la gente sus opiniones utilizando entrevistas cara a cara, cuestionarios
escritos o el teléfono, consta de cuatro pasos:

1. Decidir lo que se desea saber

2. FElaborar las preguntas para obtener la informacién

3. Hacer una prueba

4. Administrar la encuesta

HOJA DE VERIFICACION

Es una forma de registrar los datos claramente, consta de cinco pasos:

1. Decidir qué datos se necesitan

Disefiar una hoja de verificacién individual para que la gente registre sus datos
Probar la hoja de verificacién

Rewisar la hoja

Disefiar una hoja donde se resuman fas hojas individuales

LN
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DIAGRAMA DE PARETO

Es una grafica de barras que representa ia distribucién de sucesos estudiados, consta de cinco pasos:
1. Definir las categorias a utifizar en el diagrama

Clasificar los datos por categorias

Elaborar una grafica de barras con los datos

Verificar el diagrama para el patron de Pareto

Utilizar el diagrama como guia de accidn, para un analisis ulterior

S

DIAGRAMA DE PESCADO

Presenta un gran nimero de posibles causas de un problema, consta de cuatro pasos:

1. Dibujar una flecha grande que apunte al problema

2. Dibujar flechas que indiguen !as principales causas que apunten hacia la flecha central
3. Uevar a cabo una tormenta de ideas para encontrar causas especificas

4. Desglosar las causas para encontrar subcausas.

DIAGRAMA DE FLUJO
Diagrama que muestra los pasos de un proceso de trabajo:

Elementos

Actividades

Etapas

Procesos

Puntos de arficulacion entre elementos
Puntos de decision

Direccién de flujo de una actividad a otra consta de cinco pasos:

1. Reunir un grupo de personas que representen diferentes partes del proceso

2. Decidir el inicio y el fin del proceso

3. Hacer tormenta de ideas de las principales actividades y puntos de decisién

4. Acomodar las actividades, etapas, procesos, decisiones en el orden adecuado, utilizando las flechas para
indicar {a direccion def flujo

5. Sise requiere, desglosar fas actividades para mostrar su complejidad

DESARROLLO DE PLANES
FINALIDAD:  INVOLUCRAMIENTO -
Pasos Herramientas ]
. Generar lista de posibles soluciones Tormenta de ideas |

Seleccionar y evaluar soluciones Andlisis de costo - beneficio Il
Desarroliar un plan de implantacion Andlisis de fuerzas

Definicién de operaciones

Plan de accién

PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDAR

Descripcion detallada de ias actividades, etapas y procesos, consta de cuatro pasos:

1. Constituir un grupe de personas que llevaran a cabo el procedimiento

2. iluvia de ideas de ias actividades, etapas y procesos

3. Elaborar un proyecto de la secuencia de actividades, etapas y procesos por drea de responsabilidad
4. Buscar la autorizacion y si resulta, oficializaria
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MEJORAMIENTO DEL APQYO INDIVIDUAL
Busca la comunicacién con otros individuos para informarles y obtener su compromiso.
El lema debe ser “NO SORPRESAS”, consta de cinco pasos
01 Tomenta de ideas con gente clave
02 |dentificar qué se necesita de cada persona
03  Asignar responsabilidades para comunicar con cada persona
04 Comunicar para tener compromiso e informacién
05 Evaluar ios resuitados y el seguimiento
PRESENTACION

Método de comunicacion formal, las presentaciones ayudan a obtener el consenso, porque cada persona
descubre lo que el resto tiene que aportar, consta de cuatro pasos:

01 Decidir el propdsito de la presentacian

02  Analizar al pablico auditor

03  Planear el contenido y la entrega

04 Lievar a cabo Ia presentacion y evaluar los resultados
MEDICION Y MONITOREO:

Medicion es la forma de obtener informacién, monitoreo es el saber qué tan cerca se esta de donde se desea
estar, ¢, qué tan leios, consta de cuatro pasos:

01 Decidir qué se desea monitorear

02 Decidir quién llevara a cabo el monitoreo

03 Planear el contenido y ia entrega

04  Lievar a cabo la presentacion y evaluar los resultados
ESPECIFICACIONES Y LIMITES DE CONTROL
Las especificaciones son indicadores de nivel de desempefio qué se desea o qué se necesita, consta de tres
p%ios. Elaborar una grafica de tendencias con lineas que indiquen los limites de las

especificaciones

02  Incluir nuevos puntos para datos

03 Cuando haya puntos fuera de los limites de especificacion utilizar el proceso de analisis
detaliado para encontrar ia causa de la variacion.

Los limites de control son indicadores de cémo se desempefia normalmente el proceso, consta de cuatro pasos:
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01 Seguir el procedimiento establecido en el Sistema de Aseguramiento de Calidad a fin de obtener la
recoleccion de muestras, puntos de datos de computo para introducirios en la grafica de controt.

02 Conforme se introduzcan nuevos puntos, examinar la secuencia completa de los puntos desplegados en la
grafica

03 Aplicar las normas y directrices para identificar si el proceso esta bajo o fuera de control

04  Después de determinar si el proceso est& bajo control o fuera de éste. tomar las acciones necesarias

CONCLUSION: Ei aseguramiento de calidad proporciona una estructura documental que lejos
de ser una medida burocrdtica puede facilitar la comprensién de la operacién integra de cualquier
compafiia, ésta proporciona la informacién necesaria para los ajustes que sean requeridos y
solucionar eventuales cambios del entorno interno o externo, es flexible y se logra establecer la
responsabilidad que cada actor tiene para con el sistema y los productos que a éste le
proporciona, ias necesidades de recursos que demanda para efectuar su labor se apoya en
técnicas o herramientas variadas y ademds acepta la insercién de otras corrientes
administrativas, posee una basta cantidad de conceptos perfectamente estructurados y aun
cuando se requiere de una adaptacidn inicial antes de hacerla formal, esta adaptacién es para
facilitar su implantacidn y aplicacién,
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ANALISIS DE LA ODRGBANIZACIAON
EVALUACIEON CUALITATIVA Y CUANTITATIVA

| Una aroanzacién preterde operar como ura undad, con todes sus partes en eficierte comrdinacin, pero lo
i usual es oue sus partes sz traslzpen, trabaen a nveles dispareos, o se recorezca la mportarcia de
, Clertas areas criticas. (uande wa oroanizacion ro trabaja como una unidad Tuncional es una célula oue
; restringe e desarrdllo plero y puede dar un crecmiento arorma y disfunciondl,

. B.l.- Definicién general ifformativa de una empresa ( Caso de estudio) |
2.2~ Programacién y desdiose de actividades para dbtencion de infarmacion ( Aplicacion)
1 2.2, Andlisis y jerarquizacibn de informacibn e identificacion de problemas funciondles y operativos
+ Cdesempefio actual; andisis de habllidad del proceso. procedimientos y funciones de la empresa)
| 2.4.- Plateamiento de mejoras redqueridas 4 medidas implementadas y su control utiizando el SAC

Dime y ovidaré: mubstrame | recardaré; walicrame y aprenderé,

(Edward Demina)
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.- Andlisis de la organzacién evaluacion cualitativa y cuanttativa
2.1.- Definicion general informativa de una empresa ( Caso de estudio)

n la practica real podemos experimentar confusion e incertidumbre en cuanto a donde comenzar, como

reconocer las situaciones que requieren modificarse, como desglosar los problemas traslapados y

confusos en componentes de facil manejo, como establecer prioridades y como programar eficientemente
una serie de actividades simuitaneas.

Uno de los pilares en que se basa cualquier actividad de evaluacion, planeacion, programacion
etcétera, es la informacion; este elemento permite determinar las necesidades y demandas que requieren ser
atendidas por el organismo.

La informacion también permite reorientar el funcionamiento de Jas unidades administrativas para
hacerlas mas eficientes en el cumplimiento de sus actividades; esta reorganizacion puede ser cualitativa es
decir, el mejoramiento de las cualidades de cada area y su funcion basica 6 cuantitativa que es et mejoramiento
de indices de desempefio aprovechando los recursos y su respectiva interpretacion numérica en cualquier
dimension métrica.

' La forma de realizar una definicién cualitativa requiere primeramente establecer las condiciones
actuales de desempefio en las cuales la empresa labora, registrando la efectividad real acudiendo a técnicas
como las mostradas anteriommente, estableciendo un programa de trabajo que conduzca a resultados
especificos. E| primer paso es la realizacion de un diagnéstico, que esta dirigido a entender la operacion de
todo el negocio e ir de lo generaf a lo particular, esto que parece sencillo es una de las etapas mas importantes,
ya que en ella estaremos en primer contacto con la empresa y los problemas que pueden surgir seran a partir
de una adecuada obtencion, arreglo y presentacion de la informacion. La cual podria darse de modo
espontaneo donde cada persona tendra su propia version de cémo las cosas funcionan y deben funcionar, por
lo que cabe recordar que cualquier anélisis debe contar con un elemento de neutralidad y responsabilidad.

Diagndstico

El proceso de planeacion técnico metodologice debe iniciar con la reafizacion de un diagnéstico general sobre
fas condiciones, caracteristicas y situaciones que prevalecen en tas diferentes unidades, sistemas, funciones,
fases, normas de la empresa a analizar.

El andlisis de la informacidn derivada del diagndstico general pemitird detectar problemas, insuficiencias,
desviaciones y omisiones en el cumplimiento de objetivos asignados a una empresa (conforme a un conirato) o
& una institucion publica; los problemas identificados deberan plantearse en sus dimensiones cuantitativas y
cualitativas; considerando causas y efectos tanto administrativos como en el plano competitivo {0 social como lo
seria para las instituciones publicas).

Una vez diagnosticados los problemas, se sefialardn las medidas factibles de solucion o mejoramiento y los
beneficios esperados con su ejecucion.

Plan de trabajo

Una situacion problemética se hace evidente cuando podemos ver {a diferencia entre los hechos {como
es), la opinién (lo que se dice que es o podria ser), es decir, la realidad y fa especulacién asi como lo
manifestado por escrito (SAC formal), dicha visibilidad se logra mediante una especulacién fehaciente y
comparativa de la repuesta a preguntas que establecen el estado que guarda.

Aqui es donde la técnica de las 5W + 1H debemos aplicar: Qué, Cémo, Quién, Dénde, Cuando y Por qué
(What, How, Who, Where, When, Why); con el auxilio de estas preguntas, podemos determinar con mayor
precision la situacion actuat:

¥ Qué: Es lo que realmente pretendemos; cuél es la meta que nos proponemos alcanzar; qué es io que por
su propia naturaleza, o por fijacion de nuestro arbitrio, se busca en determinado evento, funcion, operacion,
etc.
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¥ Coémo: Se pretende lograr ¢En que forma integral o parcial? detalles del procedimiento por el que se
alcanzara el objetivo.

¥ Quién: Es el encargado de realizar esta actividad y por quién esta siendo elaborada en |3 actualidad.

v Dénde: Es el lugar de donde habremos de encontrar dicha informacion.

¥ Cuando: debe ser programada esta actividad para realizarse a fin de tener un orden en las actividades
programadas y mostrar los resultados de forma congruente.

¥ Por qué: La justificacion debe ajustarse a lo que se quiere conseguir al realizar estd actividad

La razén por la que estas pregunias hacen mas precisa 1a fijacion del objetivo, es que en éllas esta
encerrada de alguna forma las causas supremas del ser: Que; €s la causa material, Como; aspecto o causa
formal, Quién; causa eficiente, Donde y Cuando; elementos circunstanciales de espacio y tiempo, Por que; la
necesidad de encontrar la respuesta.

Diferencias entre los Sistemas de Produccion
Las areas prioritarias a analizarse deben ser todas las de la empresa.

Aun dentro de las PYME s hay ciertas diferencias que deben ser tomadas en cuenta a fin de establecer
prioridades para el andlisis, estas diferencias se pueden refiejar en el tipo de sistema de produccién que la
empresa utiliza para la realizacion de su producto o servicio.

. Tipos de produccién
Slstemas' de Producio Proceso Puestos de wabajo Ciclo de produccion
produccidén
Complejo (red de | De posiciones variables, -

Ar';P(:; s Unico operaciones), con | segdn el proceso y el eneralfrrr]:gotg lardo
proyecio un principio y final producto 9 ne, larg
B.- Tipo taller Muy variado, en lotes en | Variado (distinto | Organizados por grupos | Largo, ¢on esperas

- PO series cortas o unitarias por producto) homogéneos entre puestos

. . Bien definido y . Igual a la suma de los
C.- Enlinea Poco vaniaac:oaide senes estable para cada O;?i%z;c;%s c:gdauitzsgo tiempos de trabajo
g producto p det lote de transito

E! tipo A se caracteriza por ser proyectos que tienen un inicio y un fin, este tipo de empresas tienen
variaciones en sus especificaciones y aun en sus procesos, utilizan a su gente intercambiandolas de puesto, las
pricridades del analisis deben estar enfocadas a factores que afectan sus tiempos de avance y entrega, en este
caso las especificaciones estan dadas por contrato y el procedimiento practicamente esta definido en el mismo
por lo que este tipo de empresas se recomienda que [o adecuado es analizar la administracién central, ya que
se puede ejecutar mas de un proyecto, este caso es comun en pequefias constructoras.

En el B tenemos que la calidad del producto es un factor fundamental y los tiempos muertos pueden memar ia
continuidad del cicle productivo aqui la organizacién del trabajo en el tiempo es un factor determinante.

El C es el sistema mas sencillo y tal vez el que demanda resultados mas efectivos en el corto plazo y se puede
iniciar en cualquier punto, ya que todas las areas representan un proceso muy estable por su secuencia
repetitiva.

Identificacion de los flujos de informacion
Una forma de entender el flujo de informacion es dividir la empresa en tres funciones principales alrededor de
las cuales gira el funcionamiento de ia empresa y por tanto su equilibrio, éstas son:

v Funcién producciémn:. Esta parte de la empresa es la encargada de producir €l producto /servicio en su etapa
fisica y de llevar los controles adecuados gue permitan la satisfaccion del cliente que nos lleva finalmente a
una competitividad productiva.

¥ Funcibn comercial: En esta funcion es la encargada de hacer a la empresa reconocida v fijar el horizonte de
crecimiento, ya que de aqui se desprenden las relaciones con los clientes lo que nos arroja a mantener una
habilidad comercial para ubicar un lugar en ei mercado.

¥ Funcibn administracién: Es la habilidad para manipular los recursos y cumplir fa funcion de inversion
aprovechandolos al maximo.
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Es Vital entender fa funcion basica de estas funciones principales, ya que de éllas se desprende ef trabajo
diario de |a empresa y por [0 tanto de sus lazos de funcionatidad y operacion. Un punto muy importante en los
lazos de funcionalidad y operacion de la empresa la establecen la correcta efaboracion de programas de trabajo
y directrices ciaras para el funcionamiento de la administracién asi como, definiciéon de los limites de
responsabilidad de los supervisores y empleados en sus cargos o puestos, actualizacién y adecuacion oportuna
de los sisternas, procedimientos y métodos de trabajo, asi como del seguimiento, evaluacion y control de los
planes, programas y acciones emprendidas

Cotofui

Un aspecto relevanie en los flyjos de funcionalidad es la delegacion de autoridad algunas
caracteristicas primordiales de estos son:
¥ La responsabilidad no puede ser delegada.
v Se debe evitar la doble subordinacion
v’ La autoridad debe igualar a la responsabilidad

Comunicacién con los actores

Un aspecto muy importante en toda [a empresa es la comunicacion con los actores o entes involucrados
para la evaluacién, debemos definir cudles son las formas y medios mas adecuados para obtener la informacion
del personal, establecer un programa de trabajo que aproveche al maximo el tiempo de los involucrados, ya que
es normal que la comunicacion informal y sin objetivos sea una de las causas de la deformacion informativa, y
que para nuestro caso esta latente.

Las bases para crear una comunicacion eficaz son numerosas y dependeran de cada entidad, sin embargo,
pueden generalizarse en algunas reglas tales como:

Saber escuchar

Informar permanentemente al personal

Estimular la comunicacién reciproca

Promover la participacion de los subordinados en la toma de decisiones
Crear un clima de confianza y buena voluntad

SNENENENEN

Siempre que sea posible, deben establecerse las normas a las que se tiene que ajustar la comunicacién,
con lo que se conseguira reducir los errores, omisiones y fricciones entre el personal en la tramitacion rutinaria.
Por ello es importante contar con un buen organigrama que especifique las lineas de mando y responsabilidad y
dar una difusion a todo el personal, ya que para las informaciones no rutinarias es preciso establecer unos
procedimientos vinculantes en los que se indique:

Qué debe hacerse

Quién debe hacerlo

Qué debe soficitarse de terceras personas

Y como hacerlo

De qué debe informarse v a quién

Quién es el responsable de dicho sistema especial de comunicacion.

Ll o

Definicion basica def puesto

Todos los integrantes del equipo organizacional deben saber cualquier aspecto que afecte a su ambito
de actuacion, incluidos los aspectos siguientes:

01.-  Las vias jerarquicas y la estructura de la empresa.

02.-  Las funciones individuales de cada cual en relacién con los niveles jerarquicos superiores, 1os demas
departamentos y la empresa en general.

03.-  Los efectos y resuitados de las tareas que estan bajo su responsabifidad.

04.-  La politica general de la empresa.

05~  Las utilidades y el potenciai de crecimiento.
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Esto se puede realizar haciendo uso de flujogramas por puesto los cuales tiene fa siguiente connotacién:

Nombre del puesto

Objetivos del puesto

Funciones principales, obligaciones y responsabilidades
Actividades a ejecutar. Informacion a recibir e informacion a generar
Periodicidad y/o tiempos estimados de ejecucion

Responsable | emad de niamaciin
de emitir A

informacién en | A o j wfomacien on B
periodicidad | documentacén | recepoitn de rfamacién de | Nembre ddl puesto | ertreaa de whormacén 2 | cogumartacin | }E»E&;Z@;a
———————————— escrita |~ escnia

\f Reeponsabie
informacién a agnerar de recbir

Este tipo de grafico donde se tiene graficamente las obligaciones y responsables y responsabilidades
ayudan a los trabajadores a capacitarse con rapidez en las tareas que forman parte de cada labor, y el ritmo de
trabajo es potencialmente alto. Sin embargo, restringir fa cantidad de tareas desempefiadas por cada trabajador
tiene desventajas:

Con frecuencia es dificil dividir equitativamente el cargo entre los trabajadores porque cada uno es
especializado. Esto es, que se pueden tener trabajadores desocupados

El trabajo altamente reiterativo y la incapacidad de los trabajadores para identificarse con los productos
terminados generan tasas de reorganizacion, ausemtismo y calidad deficiente, asi como, una relaciéon de
fricciones entre trabajadores y la administracion, derivando en problemas de relaciones laborales.

Por lo que un analisis cuidadoso de estas caracteristicas pueden obligar a estabiecer un diagrama mas
flexible.

Definicidon de actividades

En términos generales, se considerara actividad a la serie de operaciones realizadas por una persona o
grupo de personas en forma continua, sin interrupciones, con tiempos determinables de iniciacion y terminacion.

Los gerentes deben proporcionar bases para determinar el grado de detalle para cada operacion. La
lista de actividades sirve de base para elaborar los presupuestos de gjecucion, indicando ia cantidad de
material, especificaciones, mano de obra, en cantidad de personas y en tiempo de participacion de cada una,
herramientas especiales, condiciones de trabajo, costos, métodos de ejecucion, etc...., los presupyestas de
ejecucion se anexan af programa general de trabajo.

En un manual de operacién y su correspondiente especificacién en los procedimienios respectivos
quedan claras las funciones generales del puesto o del &rea a la que pertenece dicho puesto, ias funciones
particulares, son aquéilas en las cuales se describe la parte fina o detalles del puesto en particular.

Las caracteristicas del puesto de trabajo donde se determinan sus grados de dependencia, frente a quién
responde y a quienes le responden a éi. Se establece ef resto de relaciones, ya sea a un mayor nivel, a su
mismo nivel (otros jefes departamentales), y a un nivel menor.

Peifil del puesto, en este apartado se determina las caracteristicas profesionales que debe reunir el poseedor
de! puesto tanto en lo que se refiere a su nivel de educacion como a su especializacion y condiciones
personales.

Y por (ftime {a autoridad; se establecen dos areas de autoridad: la que hace referencia al personal a su
cargo, y la inherente a su capacidad de decisién en el drea asignada, con las limitaciones que establezcan ias
normas generales de la empresa
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Medicion del trabajo

El estudio del método no es suficiente para desarrollar formas nuevas o mejoradas de ejecutar una
tarea o trabajo; una compaiiia debe saber cuanto tiempo le tomara Ja realizacion de un trabajo, ya sea en
condiciones optimas o totalmente adversas; es decir, la optima programacion de holguras para el caso de
proyectos especificos. Esto es importante por varias razones, entre las que se destaca el decidir qué recursos
requeriran para lograr niveles de capacidad especificos, decidir cuanto pagar ai personal, evaluar cuanto cargar
a ios clientes y elegir entre formas alternativas de realizar un trabajo. La medicion del trabajo es el ténmino
aplicade al proceso de determinacién de un tiempo de tarea apropiado.

Los pasos para realizar la medicion de tiempo son:

Seleccionar las tareas que van a estudiarse.

Observar y documentar el método correcte para desempeiiar ias tareas seleccionadas.

Examinar el método corriente. Buscar formas de eliminar, combinar, retribuir y simplificar las tareas.
Desarrollar el mejor método bajo las condiciones predominantes. Buscar aprobacion para el método nuevo.
Definir el método nuevo.

Desarrollar estandares de tiempo.

Implementar el nueva método.

Verificar de manera rutinaria que el método nuevo estd desarrollandose correctamente,

Corregir los estandares de tiempo.

LN A LN

La medicién del trabajo se utiliza para establecer el estandar de tiempo para que un trabajador calificado
ejecute un trabajo especifico en cierto nivel definido de desempefio con los instrumentos necesarios, en un
ambiente de trabajo normal. En algunas industrias es usual tener Benchmarks de desempefio, los cuales para
una empresa que inicia pueden ser un buen punto de partida.

Sin embargo, con frecuencia se presentan algunas controversias al utilizar mediciones de trabajo porque los
esténdares de tiempo pueden empiearse mal en el momento de determinar las compensaciones de los
trabajadores, esto sucede cuando hay condiciones que estan fuera de su control como la maquinaria o
herramienta inadecuada, asi como programacion deficiente.

Entre los usos favorables de los estandares de tiempo aparecen los siguientes:

Determinar el costo de un producio.

Proporcionar informacion acerca de como pueden planearse y programarse las operaciones.
Balancear ei trabajo de los miembros de un equipo de manera que tengan tareas de igual duracion.
Comparar la eficiencia de los métodos alternativos.

NN

El tiempo requerido para desempeiiar cada fase de trabajo puede determinarse de varias maneras. Las fuentes
potenciales de informacién abarcan ios datos historicos, el promedio de industrias, los diagramas publicados
que contengan estandares de tiempo predeterminados (o sintéticos) y el muestreo de trabajo. El método de
observacion directa o estudio de tiempos es el que tienen en cuentz ia mayoria de ias personas.

Los pasos para el estudio de tiempos puede analizarse con los siguientes pasos:

1. Observar varias veces el desempefio de alguien en el grupo seleccionado de tareas. Dividir tareas en una
serie de elementos. Para cada elemento, obtener o realizar una descripcion completa de que debe hacerse
y como debe ejecutarse.

2. Cronometrar el tiempo de una trabajador. Recopilar una serie de observaciones iniciales. Analizar ef ritmo
dei trabajador en cada observacidn.

3. Calcular el ndmero de cicfo de trabajos que deben cronometrarse para cada elemento de trabajo,

4. Realizar el nimero requerido de observaciones. Analizar el ritmo del trabajador en cada observacion.
Calcular el tiempo nomal para cada elemento de trabajo.

5. Calcular el tiempo estandar para cada elemento de trabajo y cada serie completa de tareas,
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Datos Generales de la Empresa en Estudio

Nombre: INTERPLASTIC S. A. DE C. V.

Giro comercial: Produccion de modelos, moides y piezas en resina reforzada con fibra de vidrio

N° de empleados: 70

Descripcion:

Es una empresa dedicada al disefio, desarvollo, uso de modelos y moldes para elaborar piezas de resina
reforzada con fibra de vidrio, para diversos usos tales como mobiliario, articulos omamentales, accesorios para
autobuses, microbuses y automdviles, asi como elementos para la industria de la construccion taies como
fachadas y cimbras, entre los mas desatacados productos, pertenece al tipo taller (B).

La empresa ha crecido, desde un taller con unos cuantos trabajadores, al dia de hoy tener 70 personas
en nomina, manejar volimenes de cerca de 3,000,000 de pesos al afio en ventas y poseer clientes estables e
importantes, si bien ésta no ha desarrollado una estructura equilibrada, su sistema de calidad es informal
totalmente y se ha dejado ltevar por ta experiencia de los iniciadores del negocio.

Por pertenecer al tipo B el tiempo de elaboracion y la calidad de tos productos hacen dos factores
criticos por lo que la estrategia para evaluar su desempeiio operativo y funcional, estara elaborada para
identificar los lazos de unidn entre los puestos, sus funciones basicas, de las cuales se desprende !
aprovechamiento eficaz de los recursos y en cuanto al factor tiempo, se medira para determinar la productividad
y los problemas que se tienen en las dreas de trabajo y que merman de forma importante la elaboracién y
calidad de los productos.

l.a empresa esta dividida fisicamente en tres naves con una separacién de los procesos de acuerdo a
tos diferentes productos.

A modo de sintesis, debe tenerse muy en cuenta que la tarea basica en una empresa, consiste en
planificar y dirigir el trabajo de otros; que los elementos de sus funciones estén iniegrados por personas,
hechos, planes e ideas, que en una evaluacion debemos lograr determinados objetivos dentro de un marco de
comportamiento afin a los vatores de la empresa, y que deben existir limites de autoridad, que deben estar
definidos a fin de ejercerlos adecuadamente.

v

Un negocio es un conjunto
te problemas por resolver

v

La organizacién es el proceso de
asignar la solucién de los probiemas a la(s)
persona(s) mds cualificada(s)

v

La persona més calificada es aquélla que necesita el
menor servicio posible de informacién para adoptar las
mejores decisiones

v

La informacién es fa medida del valor (vaiia)
De un mensaje para una persona que ha de tomar
decisiones

La finalidad de un sistema es ilevar ia informacién
a los que han de tomar decisicnes

v

Un sistema de empresa es una ogica
configuracién de los elementos de importancia en
un drea seieccionada de problemas Figura 6
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5.2~ Programacion | desdlose de actividades para cbtencion de la ifformacion ( Programa de trabapo)

Ahora, para facilitar la evaluacion del estado actual es importante tener claro los datos a recopilar y
como harn de erdenarse y presentarse para su mejor comprension, esto nos ileva a la elaboracion de objetivos y
metas muy especificas que nos impidan perdernos o hacernos perder el tiempo.

Un objetivo es una finalidad, cosa 0 accion susceptible de ser medida en calidad o cantidad que
permite orientar nuestros esfuerzos para satisfacer una necesidad. Definir objetivos consiste en establecer lo
que se quiere alcanzar; eflo ayuda a tener bien claro que las actividades estaran encaminadas a lograr aigo.

Un objetive se define como:
un verbo en infinitivo + objeto expresado en palabras + restricciones

Las metas representan fos productos o resultados que se quieren lograr con la ejecucion de un
programa. Para establecer las metlas se deberan precisar los bienes y servicios que se-produciran, para que
pueda compararse o alcanzado con lo programado.

La meta se caracteriza por lo siguiente:

v Especifica una unidad que identifica los bienes o servicios producidos
v Es'cuantificable

¥ Es calendarizable

v Es verificable

Establecimiento de objetivos y metas

La ejecucion de estas tareas permiten saber hacia donde nos dirigimos a iravés de ia orientacion de
esfuerzos y recursos, e imprimiendo direccion a las acciones que emprenderemos sin perder de vista la
filosofia, principios y propésitos que justifican fa investigacion. Las metas deben comprender indicadores de
medicion de lo realizado de tal modo que puedan ser cuantificables en tiempo y volumen.

Por lo que un programa a de servir para seguir € proceso de operacion de Ja empresa e ir definiendo el
programa de la misma.

La programacion

Es una actividad de caricter administrativo que se deriva del proceso de planeacion y tiene por objeto
preparar y ordenar las actividades que realizan las diversas unidades de la administracién, tomando en cuenta
el tiempo, los recursos humanos, materiales, técnicos y financieros disponibles. De esta actividad resuitan los
programas que incluyen los calendarios de ejecucion de trabajos y de aplicacién de recursos.

La programacion es fa presentacion delallada de fas acciones que hemos de realizar través de sus
departamentes, pretende flevar a cabo durante un tiempo determinado, vinculéndolas a la asignacion de los
TeCUrsos necesarics para su sjacucion.

La programacion es una herramienta muy importante que deberd utilizarse para cumplir con los
objetivos propuestos por ¢l plan de trabajo, aprovechando al maximo el tiempo, materiales, equipo y recursos
hurnanos disponibies.

Mediante la programacion se puede organizar mejor el trabajo: asimismo, durante su realizacion se
tienen puntos de comparacién entre lo previsto y lo ejecutado, pudiéndose identificar las fallas y tomar las
medidas correctivas para su mejor cumplimiento.

Los programas contienen:

Los objetives a aicanzar

Los proyectos, actividades y tareas

El tiempo estimado para su reaiizacion

Las unidades administrativas o funcionario responsable de la ejecucion y conirol
El costo total (Si fuese el caso)

AN N
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Para llevar a cabo el controf de la evaluacién desde su preparacion identificarermos las 3 fases que se llevaron
a cabo para el planteamiento de {a propuesta y desarrollo del programa de trabajo, a saber;

01.- Fase de planeacion.- Durante la cual es definida la investigacion, estructuracion, definicion de
articulaciones, elementos, actividades, etapas, procesos, proyeclos, etc... enfocadas al aspecto operativo y
funcional dentro de la dindmica y el desarrollo del plan de evaluacion.

02.- Fase de control.- Durante la cual se ha de registrar la cronologia, el avance y ia progresion tomando en
consideracidn aquelio que impacte el correcto funcionamiento y cumplimiento del plan de evaluacion.

Las etapas del plan son:

Proyecto Evaluacion operativa y funcional incluyendo equipos, rendimientos humanos, de
informacion, de conocimientos y financieros basicos.

Procesos Ciclos definidos del o los proyectos

Etapas Partes fundamentates dei o los proyectos en curso de la empresa

Actividades  Individuales y colectivas

Analisis De operatividad, funcionamiento, verificacion, fadtibiidad, rendimientos, correcciones, de

informacion, de metodologia, técnicas, etc.. ..
Para la toma de decisiones en cada una de las partes y etapas del proyecto y del plan, se debe tomar en cuenta
lo siguiente:
Plan = ) PROYECTOS

Proyecto = ) PROCESOS
Procesos = ZETAPAS

Etapas = ) ACTIVIDADES

Actividad = ZANALISIS DE LA ERGONOMIA = RELACION

HOMBRE-ESPACIO-ESPACIC DE TRABAJO-
EQUIPO-RENDIMIENTO-RENTABILIDAD,ETC ..

03.- Fase de operacién.- Durante la cuat se registra el correcto funcionamiento del plan, fogrando asi las
condiciones Optimas para mejorar el desempefio de todas las partes que integran el plan y reconocer [as
desviaciones y ventajas de la aplicacion de lo establecido para la evaluacion.

04.- Fase de mejora continua.- En 1a que se dejaran Jas bases para que la empresa se autoevalle interpretando
la informacion que se ira generando paulatinamente.

COYMIA VENSAR ¥ ARNTZTIRAN LA IR IR

Figura 7: En resumen las fases del 01-04 lo conocemas como el cicla para mejorar y admitustrar la calidad
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Se estableceran los flujos de informacian on las tres funciones basicas de la empresa, a fin de encontrar problamas operatives y funcionales en los elementos
que compohen estas funciphes y nue son caysa de ofectos visibles, que restringen ef crecimiento y desarrolle de fa empresa, implementando para ello
un programa que analiza a ta arganizec:dn y permita dar un diagndstico en la toma de decisiones para la madificactén de! esto actual .
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FROGRAMA GENERAL DE TRABAIO

Fecha de inicio: Nov-99 SEMANAS
N° Concepto Hs | % | inicio s|e|7]8]9f10{11{12]13]14]15
[A2d Lo

PR

00-1 | Diagréshico vista 4 11% Nov-99)%.

00-2 | Apiicacion de diagndstica de estruchura 24  B.7% Nov-99 ;]

00-3 {Pefinicién de responsablidades 76 21.2% Nov-98{-3fi§

00-4 [Diagnéstico de funcioremiento v oraanizacién 24  B.7% Nov-g9 (

00-5 | Concepcitn de estado actual 8 22% Nov-99

00-6 { Jerargquizacién de problemas y bipificacion 8  2.2% Nov-99
PRIRE A A7

PLEHHCICN b KL WO T L OA

01-1 {Maral de asearamente de calidad 9 25% Nov-88 £

01-2 |Manial de procedimiertos ¢ nstrucciones de trabalp 40  11.2% Dic-99 L

01-3 \Marnual de especificaciones téanicas 8 22% Dic-99 -

01-4 {Pelinicién de aperacién por puesto 14 3.9% Dic-99 -

01-6 |Marual de cortrd de calidad 24 8.7% Dic-99 %

01-6 |Registros de calidad 19  5.3% Dic-09 Jr
TN AT

PYOMTCTECY MEAC A CONTIIA

02-1 Pistribrucion de coplas codbroladas 10 28% Dic-99 k

02-2 [ Adoctriamienio 20 56% Dic-99 s

02-3 | Auditeria interma 38 10.6% Ene00 4

02-4 [lnforme 2 la Pirccclén Generdl 22 6.1% Ene-00 '

02-5 {Formacién cortirua 10 2.8% Ene-00

02-6 | Proceso de correccibnes al SAC NA  NA t—D>

i

tota

Consecutivo de subfase
Fase del pororama general

358 {100.0%)




il

Programa desglosado

Focha de iniclo Nov-98 olAs
N ] Concepto/ hettndad/ Deseripeiin Hrs—[ % [ Inicio L! 2J sl 4[5[ el 71 s s| |a| ;]iz]ua]u-]u]ie] 17] 19]_:sfzol}ﬂ;zjufuﬁs[mlzrlmlulml:Jn!as]u]gaﬁeia?jsa}_as[wﬂj uin] «Tﬁ];ﬁ'qrju{ulwl—s_nrsz[w!u{u
STRAHOTL Uy it
vt £

B0 |Piagnsstico visita geneval 4 100% Novid

O0H | Adicacin dz lista dz verificaciin 4 100% NovBg

00-2 jhplicacktn de diagnostico ds astractura 24 A% Nowss
00-28 | Distingir fircians bisicas por deca & 25%  Row®
00-20 | Andliets de puesios T AZR ey
08-2¢_ | Defiicién dbs arageioy amas especificos 3 13%  Nowdd
00-2d |Revisiin i ssbimackin de gstructica wds adecunda 3 13%  Nowdd
00-28 | Autorizactin para difisin & implantacin 2 R% Nowie

00-3 | Peflnicién de rasponsabilidades 76 160% Nowss
20-3a_ Feallzar entravistas idividuales 0 13%  Nowge

0030 }Pelvicin ds las resporpabllidadss 8 11%  Nowos
00-3¢ | Andlists do resporsablidades an oparacin 8 A% el
00-3d_|Veterminaciin de los fluios de wharmacitn y aciividades 8 8% Nowse
00-36 | Mntlisis de Weracciin ds actividades 10 3% Nowdo

00-3 | Creacin de dizoramas de flup (de, 2, que) 12 16%  Nowde
00-3g |Aletes primaios 8 8%  MNowse

00-3h_[Revisiin, andlists g antorizacitn 12 16%  Nowdd

00-3 | Pifissin ¢ implakacion 8 8% Nows®

004 | Vianéstice de funcionamianto y organizacién 24 0% beas
0048 _{ Sequmiarta de estructira actusl an firclaumiento 12 50% Dkgs
00-4b [ Seqiimterio de documatackin en fivcimamients 12 50% Diete

008 [Concopetin de estado actual 2 {00% Dks9
00-5a_ | ldentificaciin d los dementos ds fincianaminto del setema 4 50%  Uwoe
0050 |ldahificaciin de problemas 4 50% Dicgd
066 | Jerargquizacibn dr problemas y tipificacin 8 t0% Dige o
00-8a | Aplizacin de palriz y eadens cawsa efecto 8 100%  Diess
P PA 1 a5
LSRRI T I BIATION D]

011 [Marwal do Asequramionto de Cabidad 9 100% Deso ﬂ_[:
01-1a_[Fealizacidn dd MAC Centortcds) 4 44% Die-99 RN
01-1b_ | Congrieneia ogn 153 3OO0 [ % Dic.98 | 1]
H-16 | Defirician ds formatos de documenton y codificacin 1 11% Die-po e
1-1d_[Pifisin 2 0% D8 ]
01-18_ [Revsidn y auterizackin 1 1% Dicgd 4
01-2 | Mawal do procedimientos qemarales o Instruccomes de Trabap 40 100% Diegs [
1-28_|Flabvragin ds fupgama d actividades aperactaales paca deborar procedmiars 0 50% Diesd

1-2b_ 1 Realizaciin de doscripeiin de actividadss 10 5% Dicad

W2 i Congrumeia con bfrmacion gqererada  actvidades 5 15% Diebd -
1124 {Revisibn g svkorizacitn 3 5% Dhee

H-2e | Pifisin ¢ wplactackin 1 3% Dic-89 -

04-3 | Manwal de Especificariones Téonicas (E1) B 100% Dw-0§

1-38 | Compllack de todas las ET que manea la gmerena 4 50% Dic-88

1-30_[Horvdagackin con estandares (NOM p.21) i 13% Dw-00 |

4-3¢ | Codficaciin 1 13% Do) |

11-3d _Pedetin y akarzacitn 1 13% Ok-98

-3¢ | Pl ¢ inplartacién i 13% D09




N° Concepto/ Actividad/ Pescripeidn Hrs[ % Jin[do1 2lal4isiai7ia]ol1o]tadvel o) (4 46 1) 17) 19] 19| 20) 29) 22] 23] 24] 26] 28] 27) 29[ 20| 30] 31 82) 28] 34 32! 98] 27 58] 38[ a0} 41 | 42
01-4 | Operaciin por paesto 14 100% Dib8
01-4a | Chystivws, funcianes, responsabilidades, Hups de Warmacin Y 57% DB
01-4b_|Flupgramas de informackin y actividades 4 20% Enad0
0f-de {Rovieion y aborizacin 1 7% Ene-00
01-4d_| Difistin ¢ iplantacin 1 T% Ens-00
04-5 | Manual de contral de calidad 24 100% Ena-00
01-5a | Compllackn de los métadbs | procedimiantos de prucha 12 60% Ecad0
016 | Pefiucin de orterios de acaptacitn 5 21% Ens-00,
01-5¢_{Estruchuracn u realizacin 5 21% Ena-00
01-5d_|Kevistin y auter lzacitn 1 4% Ena-00
01-Be | Difieskin & mplantackn 1 4 Eneln
01-6 Ragtstros de catidad 18 100% Ene00
01-6a [ldmtiflcacin, compilaciin ds frmatos y tegitros 8 42% Em00
01-6t | Pefinicidn y descripeiin de farmate + 21% Ena-00,
04-6c | Codificactn 1 5% Enw00 |
01-8d _{Pevisin y auierzagién 1 6% Ene00
01-8e_[Adicacin 4 21% Ena00
0161 [Comavacin 1 5% Ene-00
SEEl A AT
VESRPOH O MEIGRA ORIty
424 | Dislebracibh de copias eomtroladas 16 100% EneoD
- 02-1a_|Eldbarazin de lista 1 10% Ene-00
021 |Matriz de dtrbucién 1 1% Ene00 ]
| 02-1c Lt maselrs de documertos 1 10% Ene-0
_02-1a_{formato pirs enireqa y recepeidn de documerios ! 0% Ena-00
0218 _|Feprodrcin de documantos 4 40% Ene-00, | |
0211 1Entrega rgcepeion de documantos 9 200 Enald L]
022 | Adoctr L 0 100% Gne0d LT
0228 _(Frapacar programts y materiskes 10 50% Ene00 .
022 [Freparar registros 4 30% Ene0 L“-*
022 {Comdna evartos 4 P EnedD
023 JAudhoria inkerna 38 100% EreO0
02-3 {Flbarar proorama de anditoria mtema 10 26% Ene-00
02-3 | Covocar Al gipo de audiberes dbservadirss 3 5% Ene00
02-3_|Hacer plaies de audilorias + 1% Ens00
02-3 | FBiviar motificaciones de auditorias 2 5% Ene-00
023 |Propaa lstas de verificacian 4 11% Ene-00,
02-3 | Psigper resporsabllidades a audibores a0 entrenamiento + 11% Ene-00
02:3 |Arangue de audibortas [ 21% Ene0D -
023 Jformes d¢ auditorias 4 1% Ene-00
024 |lnforme ala Dyetcibn Genoral 22 100% Ene00
02-4 | Stuacin actusl d la interaccion dd SAC [ 27% Ene-00
02-4  [Penltados del sistenar Jnda para comertar hallazaos i estabdecer plnzs de accin 4 18% Ene-d)
024 | Mltcackin de medides preventivas 1 correctivas { apeles documantales, fincionales) 12 55% Enedd
02-% {Formaciin contimia 10 100% Ene0
028 {Esteberar progamas de capactiacin 13 100% Ened0
026 | Proceso ds caroccines al SAC WA NA EnelD

Caseanivw de siblase

E?Cawmﬁva de actividad an la siqiiante liska actividzdes espectficas por fivcin
Fase dd porarama aeveral
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HEORMAL B

BASINA PARA 1A C[VAIGACILN

Estructura interna: Conformar una idea dara del dcance y restricciones del sistema en cuanto a su oraanizacién

Empresa; INTERPLASTIC 5. A.de C. V.
No. Actividad Resp. Procedimients Inicio Razenamienta
Guién Eimo Cuinda Para gé
Aplicacion de la lista de Dingir las preguntas Identificar grado de formalidad existente en Ia
00-t | verificacion (Anexo 2) preparadas a los empresa e identificacion de los registros de calidad
departamentos responsables actuaimente implementados.
Analizar las  interrelaciones Desarrollo de flujograma de Determinar el grado de autonomfa o
00 | ejecutivas operacién de cada puesta interdependencia asi como la necesidad y fiujo de
2a1 informacién que existe entre las dreas, emitir
| flujogramas de informacién.
Describir y analizar las lineas de Funciones de departamentos y Determinar cudl es la dindmica de las
02-a2 mando, las responsabilidades y alcances interrelaciones y de la interaccion laboral en las
fos compromisos individuales y redes del trabajo segmentado.
de equipo.
00-2b Analizar el grado de autonomia Tipos y formas de toma de Determinar los limites de la toma de decisiones y
por puesto decisiones por puesto de las responsabilidades par puesto.
00 Andlisis de puestos Cotejar la congruencia entre Determinar cuéles son las actividades detalladas
2bi procedimientos y 1a realidad en de cada puesto para el control de los mismos.
ja operacion.
o0 | Anélisis de la estructura organica Obtener organigramas Definir fas lineas de mando, tas responsabilidades
2d1 y los compramisos individuales y de equipo.
. Analizar los puestos de la Establecer indicadores Determinar cuales son ias aclividades genéricas
oqp | estructura organizacional esenciales de cada area y en de cada puesto, para el control del rendimiento, la
Su ¢aso puestos productividad, 1a eficiencia y la calidad
Etaborar reporte final sobre la integrar desviaciones, Para evaluar la estructura, proponer medidas
00- | estructura orgénica incongruencias, omisiones, correctivas, reestructurar 1la empresa, generar la
2d2 responsables, flexibilidades, y informacion de los manuales de operacion,
posibles modificaciones prospeciar la estructura,
00-3b Describir jerarquias Sequir documentacién por ias Anaglizar ia relacion directa entre jerarquias y
lineas preestablecidas lineas de mando en las redes de trabajo s.
Definir ios perfiles de los puestos Actlividades bésicas que Obtener el peril dptimo de cada puestc por
02-5a definan los  conocimientos criterios de importancia, frecuencia a cronalagia.
requeridos para cada puesto.
02- | Definir los perfiles de cada Examen de habilidad en e} Determinar las necesidades de capacitacidn,
51 |persona para ocupar cada procese,  aporaciones vy formacion continua y establecer los planes
puesto. prospeccién dentro de 1Ia individuales de desarrollo del personal.
empresa




No. () | Como | Cusndo | Para qué |
00-3p | Obtener la lista de actividades Recopilacion de ia informacién Determinar las cargas de frabajo, organizar las
que realiza cada una de las anterior. actividades con criterios de imporiancia,
personas que laboran en [a frecuencia y/o cronolagia
empresa

00-3d |Evaluar con qué criterios se Estableciendo equidad en flujos Determinar si esta correctamente segmentado el
asignan responsabilidades de entrada trabajo

01-2b | Determinar qué mecanismos de Fijar indicadores por area Evaluar si los mecanismaos de control para saber
control y evaluacion aplican si satisfacen las necesidades, si no se exceden,

0 Si no son insuficientes.

00-3e |Evaluar e  comportamiento Andlisis Emitir sociogramas y flujogramas de informacitn
administrativo del personal y que clasifiquen como estan y cdmo deben ser fas
definir el sistema de actividades que interrelacionan a los empleados
interreiaciones laborales con sus jefes en el cumplimiento de sus

funciones y de sus responsabilidades.

X3¢ |Determinar Ja capacidad vy Analisis Para la reasignacién de funciones vy
potencial de cada area de responsabilidades en el futuro crecimiento de la
responsabilidad empresa, siendo esta determinacién parte

imporntante del Plan individual de Desarrallo.

033 | Evaluar si las cargas de trabajo Analisis Conocer el potencial real de cada persona que
estén correctamente asignadas o labora en la empresa y de sus posibilidades de
si es necesario reasignar desarroflar ofras responsabilidades que se
fabores, evaiuando la requieran durante la implantacién del Plan de
oportunidad y la calidad del Crecimiento de la empresa.
trabajo desarrollade por cada
responsabte,

00-3n 1 Elaborar reporte de todos los REPORTE ESCRITO Definir las medidas correctivas que apliquen

analisis

Entrevistas individuales

A través del anexo 2

Obtener informacién necesaria para la
investigacion acerca de los puestos y sus
actividades.




“gpho

Anmbiente interro: dentificar elementos aque contribuyan A trabalo en equipo y ervadicar practicas nocivas

| N [ Qué

| cuindo |

Para ué I

03-4a1 | Evaluar el entorno jaboral Visita a las instalaciones Desarroliar el programa precautorio y el
tomando nota de actitudes y correspondiertte a seguridad e higiene
observacién detallada
00-4a2 | Ambiente QObservacion del ambiente Determinar como influye en el estado de dnimo
laboral del personal del ambiente laboral y qué
propuesta emiten los trabajadores que
gitenacen a la empresa.
00-4a3 | Tipo de trabajo A partir del anexo 2 determinar Conocer el nivel de integracién de! personal ai
1a integracion y sus trabajo que realizan y las perspectivas de cada
expectativas en la empresa. uno para su proyeccién en la empresa
00-4a4 | Tipo de accidentes identificacion de  peligros Determinar las medidas preventivas que
potenciales corresponden a [a prevision de los mismas.
00-435 | Tipo de enfermedades ldentificacion  de  sustancias Desarrollar el cuadro de exposicion de los
peligrosas trabajadores al tipo de enfermedades que
pudiesen desarrollar, transmitir o bien recibir de
las materias primas con ias que laboran
Elaborar reporte de todos los Reporte descriptivo y detallado Definir las medidas correctivas que apliquen
analisis de lo observado

Corunicacién: Evahar los medios y formas de comunicacién ubllizados

)

00-4b1

Evaluar los medios de
comunicacion ulilizados en la
empresa

Reconocimiento  durante la
visita

Describir  cudles son los medios de
comunicacidn que existen y cdmo se utilizan, se
subutilizan 0 no se utilizan.

00-4b2

Cudles existen, cudles se
utilizan, cémo y cuanda se
recurre a éllos

Como, quien los utiliza, donde
se almacenan o archivan y cual
es su uso mas frecuente

Determinar cuéles serian ios medios ptimos de
comunicacion al tiempo que se defina el
contenido de los mensajes, instrucciones,
sugerencias, entre otras de las caracteristicas
de ta comunicacion.

00-453

Qué resuitados se tienen de los
medios y modos de
comunicacion utilizados

Determinar cuél es el beneficio
por su uso

Analizar y en su caso modificar su uso a fin de
maximizar su eficiencia

00-4b4

Cuédles se deben proyectar a
futwo y cuando se deberan
iniciar {as instalaciones (en caso
de redes de computo, etc....)

identificar necesidades basicas

Determinar problemas futuros y necesidades
para sopartar mejor el soporte documental.




[0

Cudndo |

Para qué

00-4b5

Como se da la comunicacién
emisor-receptor-emisor

Hacer seguimiento de formatos,
instrucciones, acuerdos etc.

00-4b6

Reporte de evaluacion vy
prospeccidn de {os medios y
modos de comupicacidon en la

Elaborar reporte por escrito

Para desarrollar e implementar programas vy
medidas correctivas cuando se haya previsto.

empresa ‘
0256 | Evaluar las necesidades de identificar inconvenientes Emitir plan de capacitacidn y formacion
capacitacion futuros si esto no se realiza continua con base en [as necesidades
particulares que se detecten y que responda a
las necesidades de crecimiento de la empresa
025 |Definir las capacidades vy Analisis del anexo 2 Para evaluar si es conveniente desarroliara, o
limitaciones de cada persona si es més camrecto buscar su sustitucion
026" |Evaluar la viabilidad del Identificando su aportacion a la Mantener ta  disciplina y el comecto
comportamiento administrativo y empresa compontamiento administrativo del personal

desarrolfar las sanciones vy
reconocimientos que se
requieran

estimulando las buenas acciones y rechazando
las malas actitudes

Aspectos cuantibativos y cualitativos: Identificar los activas Chumanos, técnicos, fisicos) con que cuerta la empresa

01-2a | Obtener la informacion referente Eiaborar diagramas de proceso Conocer y analizar las caracteristicas y tas
a los sistemas, procesos vy formas del proceso de trabajo a fin de sustentar
procedimientos de trabajo la evaluacidn de tiempos y movimientos para
actuales en cada una de las identificar los procesos y los tiempos requeridos
areas de la empresa para la realizacion éptima de tos mismos.

01-2b | Determinar las caracteristicas de Identificando cada actividad Conocer detalladamente como opera vy funciona
los procesos de trabajo cada uno para iniciar su analisis y

reestructuracioén o reingenieria.

Ot-4a 1Definir los ocriterios  para Toma de tiempos, volimenes Homologar criterios y detemninar parametros de
cuantificar los rendimientos de produccién, etc.. comparacién

Oi-4at | Obtener lista de maquinaria, Recurrir a operadores, Conocer ta antigiedad y la capacidad de la

equipos, herramientas, utilerias,
etc... indicando sus
rendirmientos, depreciaciones,
voliimenes de produccion, etc. ..

manuales y comparar con
volimenes reales de
praduccion

maquinaria y el equipo con que cuenta la
empresa y cada una de las dreas de
responsabilidad a efecto de asociara con el
rendimiento de sus operaciones.

51
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Operaciin Recopllar indicadares ninericos reales para su interpretacion
[ Mo | (e | Ouéw ] Camo | cusnio | Para pw _
00-4a | Compilar los rendimientos de Comparar estimados contra Disponer de los criterios y procedimientos en el
gabinete y compararos contra volimenes y  rendimientos calculo y fener un parametro de comparacion y
los reales reales homolegacion continuo.
00-3b | {dentificar integralmente cada A través de los flujogramas de Analizar el rendimiento a partir de Ia integracion
4rea de responsabilidad con operacion que ifenga et drea de responsabilidad con el
relacidn a los productos que trabajo que realiza.
generan
00-3¢ |Determinar vy  analizar la A través de los flujogramas de Analizar la segmentacién y detemminar los
segmentacion del trabajo actual operacién rendimienfos y la forma en que ésta se lleva a
con gque opera cada édrea de la practica.
responsabilidad
00-3¢ | Cuantificar los rendimientos por Determinar todos los tiempos Determinar los tiempos muertos y los esfuerzos
-4 13rea de responsabilidad  en de cada proceso innecesarios a efecto de disminuirlos en el
actividades, etapas, procesos y marco de un programa de compadacidén de
procedimientos. actividades y movimientos.
00-4a | Cuantificar los rendimientos Determinar todos los tiempos Identificar los deterioros en los procesos
manuales, mixtos, mecanizados de cada proceso productivos, plantear nuevos criterios en la
y sistematizados. organizacién de los tiempos de ejecucién.
00-3v {ldentificar las  dreas de Por un seguimiento de los Determinar los limites de los limites en la
responsabilidad que limitan la procesos  encontrar  Areas operacion y establecer los mecanismos para
operacién y funcion de ios criticas mejorar 10s procedimienios que por su ntmo de
pProcesos en cuanto a ejecucion limitan otras actividades.
rendimientos y rentabilidad.
01-2a1 ) Analizar el sistema y e método Realizar los procedimientas, Analizar y evaluar cuantitativa y
de produccibn con que opera por esciito y proporcionar la cualitativamente ios rendimientos en funcién de
cada procedimiento. capacitacion adecuada medio laboral y ambiental, sistematizar
gradualmente los procedimientos y prepararios
para la mejora continua.
01-2a2 |Cuantificar vy analizar los identificar factores que Diagnosticar e! rendimiento real, sus limites
materias prirnas, (& maquinaria v, restringen la productividad méximos y minimos para detenminar la
el equipo por praceso productivo. | capacidad productiva marginal de los procesos
} oroductivos.
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Como

J

Para (ué ]

01-6at

Cuantificar la frecuencia del’
manienimiento de la maquinaria
y el equipo de produccion.

Analizar registros existentes

Evaluar los costos en que se incuire y buscar
fa manera de abatirdos, asi mismo, analizar
dichos costos con la vida dtil de los equipos
VS8 vida productiva.

01-6a2

Cuantificar los rendimientos de
las materias primas por linea de
produccion.

Analizar registros existentes

Conocer el rendimiento real de las materias
pAimas a efecto de elaborar un programa de
abatimiento del consumeo y del desperdicio.

01-8a3

Cuantificar el rendimiento de [os
procesos y procedimientos en
funcién de las técnicas y de la
utilizacion de ta tecnologia.

Analizar registros existentes

Mejorar la utilizacién de técnicas y tecnologias
en los procesos productivos y evaluar las
posibilidades de mejoramiento tecnologico en
la produccion.

evaluacion periédica de los
tiempos de cada area de
responsabilidad en las diferentes
técnicas y herramientas
tecnoldgicas que intervienen en
el praceso general de produccion
en cada una de sus patrtes.

de explotar la experiencia que
ellos posean y las
observaciones registradas

00-4a | Diagnosticar tiempos muertos y Cuantificar mermas Cuantificar los volimenes de recursos mal
esfuerzos  innecesarios  por utilizados voluntaria o involuntariamente para
proceso productivo y establecer mecanismos de control sobre [os
adrministrativq. mismos.

00-42 | Determinar ritmos y volumenes Observacién de los ciclos de Determinar los parametros a controlar para
de produccion, desde Ia proceso por productos mejorar  los  tiempos, volimenes de
recepcion de las materias primas produccion, etc...
hasta la entrega al cliente.

01-2b | identificar los puntos de Diagramas de proceso Tenerlos  bajo  contral en  casos  de
articulacion de los procesos contingencia 0 de necesidades de incrementar
productivos. la produccion de ia empresa.

02-3 | Establecer los mecanismos de Juntas con supervisores a fin Definir la estructura organizacional éptima que

responda a las necesidades de la produccion
en matera de rendimientos en mano de obra,
materias primas, materiales, magquinaria y
equipo.
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Analizar el disefio de! producto
y su manejabilidad para la
presentacion final del mismo.

Verificar moldes y modelos,
tipos y formas de empaque,
embarque, almacenamiento
etc.

Evaluar las ventajas y desventajas del diserio
del producto y su manejabitidad para envase,
empaque, embarque y traslado hasta los
centros de consumo.

Analizar cada parte del ciclo del
producto, sus fiempos, sus
caracteristicas de presentacion,
su manejabilidad, su duracior,
etc...

Verificar las partes que
componen el ciclo y los
tiempos que lo componen

Determinar los pardmetros que deberan estar
bajo control a efecto de reducir tiempos y
costos sin periudicar la calidad y la
presentacién del producto final.

Costos:

Obtencién y definicion de los criterios para presupuestar y contraar el flup de efectivo,

0t1-2

Obtencién e identificacion de
criterios para estructurar los
caostos.

Verificar {a secuela de caiculo
para fijar los costos y la
utilidad

Analizar la informacion existente y extraer los
criterios utilizados para definir fos mecanismos
de toda la informacion financiera.

o-2

Definir los mecanismos de
calculo por proceso y por
procedimiento en los diferentes
talleres.

Verificar la secuela de calculo
para fijar la inversion para
cada area

Disponer de los mecanismos de control sobre
los costos y 1a inversién por area.

01-2

Definir los criterios de caiculo de
costos y presupuestos.

Verificar la secuela de calculo
para fijar los cosfos y la
utilidad

Dispaner de los mecanismos de control sobre
los costos,

01-2

Consolidar los inventarios y sus
costos-precios unitarios, definir
inventario detallado con sus
precios, activos fijos, pasivos,
insumos, etc...

Analizar los inventarios que
se suministran a cada linea
de produccién, principalmente
a tas areas que producen los
mayores volumenes

Conociendo los volimenes de materia prima y
fos costos se puede determinar el costo de
operacidn  por  producte  por linea de
produccion.

01-2

Definir el funcionamiento y los
fimites administrativos de la caja
chica.

Conocer y  analizar ¢
funcionamiento, asi como los
conceptos que integran los
flujos de salida y entrada con
sus montos autorizados para
cada area

Con el fin de controlar los movimientos
excesivos de caja.

Nota: La numeracion coincide con la fase, subfase y actividad ademds, estén acomodadas por tipo de informacion a recopilar en las diferentes éreas

para cumplir los objetivos fjados en el programa.
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2.3.- Andlisis y Jerarquizacion de mformacién ¢ idertificacion de problemas funciondles y operatves ( desemperio
actual; andlisls de havilidad del proceso, procedimientos y furciones de |a empresa)

El primer paso sera establecer los flujos requeridos de informacién manifestada en el sistema real de calidad el
cual indicara el alcance actual que este tiene, si esta bien fundamentado; ef sequndo paso ser establecer el
paso de flujos verdadero y comparar la diferencia entre lo encontrado y lo manifestado por los actores,
permitiendo definir problematicas claras y un segundo criterio serd el de reafizar un flujo de \a operacidn actual
integrando las lineas de mando y los responsables, lo que obtendremas serd un fluja total de operacién comuin
de la empresa, en los casos anteriores donde se establecen diferencias en 10s sistemas de produccion es
importante empezar por ias areas criticas e ir integrando, ya sean otros proyectos u otras areas.

Problemas con los factores de a2 produccion

Los problemas con los factores de la produccidon u operacion estan enlazados directamente en lo que
demandan los clientes, estas ires cosas son: Calidad, Costos (reflejado en los precios) y Entrega. Cada uno de
estos factores tiene sus propios problemas concretos, los cuales podemos ver en el caso de estudio
encontrando o siguiente:

| Calidad (Q) Caracteristicas del producto 6 sus insumos

1 |Falta de supervision en ia etapa de engelcado y picado

2 ) Gran cantidad de productos para retrabajos por falta de adherencia entre materiales
Costos © Niveles de produccion y aprovechamiento de los recursos

3 [Excesivo uso de resina para el picado

4 | Inexistente mantenimiento preventivo de los equipos

5 |Tiempos excesivos por manejo de moldes

8 _ | No hay registro ni programa de calibracién de equipos
Entrega (E) Tiempos de entrega/envio

7 | Carencia de programas de produccion

8 |Envio de juegos incompletos

9 ! No hay rastreabilidad de los productos

A estos problemas hay que agregar los basados en elementos de la direccién de areas de trabajo:
Productividad, Moral, Seguridad estos factores detemminan la funcionalidad de la correcta direccion de las areas
de trabajo:

Productividad (P) Tiempos de produccién

10 | Inexistencia de tiempos reales de produccion
11 | Falta de voliimenes reales de produccion
12 | tnventarios incompletos de materiz prima y producto terminado

I

Seguridad (S) Aspectos ambientales

13 i Mareos y nauseas producto de la inhalacién de solventes
14 | Deficiente distribucién de areas: condiciones inseguras

Moral (M) Cultura empresarial y formas de organizacién

15 | No existe un sistema formal que asegure la calidad Y permita demostrarta plenamente
16 | Organizacion informat

17 | Duplicidad de funciones y puestos en el area administrativa

18 [Carencia de programas de capacitacion

19 | No existen procedimientos bien definidos, ni documentados

20 | Falta de contraio que indique obligaciones del proveedor y cliente
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Anteriormente hemos visto los aspectos fundamentales de analizarse cualitativa y cuantitativamente, los
aspectos mas relevantes de ser tomados en cuenta y el procedimiento basico a seguir, ahora jerarquizaremos
los problemas y los analizaremos de forma mas profunda a los nodos de estas situaciones.

JERARQUIZACION

Un punto importante es como establecer [as relaciones en las actividades y su orden o jerarquia, €S
decir, en qué forma se puede analizar detalladamente y qué actividad subordina a otras y de esto desprender
una cadena causal.

Para alcanzar una determinado objetivo o estado. debemos empezar por determinar cuales le preceden
¥ a cual (es) contribuye (n), encontrando una secuencia légica, para ello se explicara cémo arreglar elementos
en una forma grafica jerarquicamente, esto se hace involucrando las vinculaciones que una finea tiene con
cada elemento.

Matriz triangular

A continuacién sin un orden riguroso se procede al andlisis de la relacién de subordinacidn a los otros
enunciados o problemas, asi para todas 1as lineas hasta completar la matriz.

Para n elementos tenemos n{n-1)/2 entradas que nos dan el nimero total de elemenios Dy 1 se
introducirdn a los cuadros bajo el criterio de 8 sin ninguna relacién directa y 1 para una relacidn del principal
sobre el secundario y 2 cuando es lo contrario).

Este tipo de matrices se aanan de la siguiente manera 1a referencia harizontal del objetiva es la parte
dominante de la matriz o principal y en ella se agrupan del Gitimo al primerc de izquierda a derecha vy la
referencia vertical es la subordinada © secundaria y se acomodan dei primero al Oitimo hacia abajo, el llenado
o veremos en ia siguiente matriz donde se hacen interactuar los probiemas encontrados y buscar raices
COMURESs:

2

a
=
&
1

3 2

11 _1_Falta de supervision an la etapa de sngeleade y pcado :

. a2 _Gran cantdad de praductos pard refrabajos por falia de adherencia

o _a_Excesivo Uso de resina para el picado

.0 _+ Inexstente mantgnimignte prevantivo de los eguinos
s Tiempos excesivos por maneo de_moides

Ny hay reqistro f1 programa de caibracidn de equipes

Carencla de programas deé proguccion ;

. Envio de Jueges incomplatos i
o 2_No hay rasireabilidad de Jos producios ]
w_Falta de ifermacion acerca de voldmenes reales de produceion

. 1_inventanos mecomgletos de materia pnma vy preducte tdrminada

7o 2 Inexisiencia de bempos redles de produccion

R 13_Maregs y nduseas producte de la inhalacidn de soiventas

o o _1 Deficients distnhucion de areas condicionas, INSBCUrAS

_ 1 _u Sistema informai de Aseguramiento de Caidad

¢ Orgamzacién irformal

s Buphcidad de funciones y puestos en e} drea admmistrativa

"2 Carencia do pregramas de capacitacién

_ss_ 16 exsten procedimyentos bien definidos, 17 Gocumentados

= Falta de contrato que indicue obligaciones dei provesdor y cliente
Daticiartg aprovechamiento de recursos fecnelogicos :

Molestas fisicas por carga y manejo ge moldes :

_» Mgteria prima y producto térmmado sin clasiicar |
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Svaluaosn funcional y operatiea mediarte el Srstema de Asequramrento de Cabdad el taso de una FYME mamsacturers

La matriz resuelta nos arroja los siguientes resultados que podemos concluir en forma grafica lo siguiente:

Que es la jerarquia asociada a la matriz en un arbol de objetivos

Este procedimiento nos ayuda a visuafizar el problema y las causas que io lievan a este estado, por lo
que podemos iniciar un planteamiento de manipulacion de variables y los cambios que se han de preseniar por
esta manipulacion, programar las medidas y los responsables de llevarlas a cabo, si fuese necesario
requeririamos del desglose de los elementos mas importantes y obtener una solucién mas detallada.

Podemos observar que los problemas encontrados se deben a una ausencia de informacién que
provoca esfuerzos dispersos y una toma de decisiones que puede ser errada por ta ausencia de los elementos
basicos.
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2.4 .- Planteamiento de mejoras requenidas y medidas implementadas y su control wbilizando el SAC

Planteamiento de indices requeridos

Un aspecto muy importante en la determinacion de los indices requeridos por la empresa es que antes
de tomar cualquier decision, ya sea de la disminucidén de tiempos 6 de modificar ciertas variables, ya sea
funcional u operativamente, se debe estar consiente de los distintos factores que ilevan al actual estado; es por
ello que primero es vital el analisis de la informacidn y después el replantamiento de secuencias, sean éstas de
actividades aisladas o del conjunto de las mismas,

En un determinade proceso tenemos un flujo de entrada y uno de salida para el caso en cuestion
podemos no solo mejorar tiempos de ejecucion, sino relaciones, disminucion de rotacién de personal,
productividad, efectividad en ia misma, costos, ya sean directos o indirectos, etcétera.

Uno de los aspectos mas preocupantes al cambiar o alterar variables en la forma de organizarse para la
reafizacidon de una determinada actividad o 1a manera en que esia se elabora es que los costos puedan
incrementarse drasticamente par factores no considerados en un analisis, por gllo las herramientas graficas
resultan de gran importancia, ya que penmmniten observar claramente la participacion de los involucrados, de sus
responsabilidades y del proceso del cual son parte.

Al realizar ciertos cambios en la estructura organica el cambio no fue drastico, ya que fue de comin
acuerdo entre {as partes involucradas.

Adicional a la elaboracién de ciertos documentos que permitiran una prevencidn de realizaron algunos
cambios utilizando elementos ya existenies, y 10s resultados obtenidos hablan de la sencillez de solucién y de
resuftados muy significativos para {a empresa.

[ Causa Efecto Alternativa de solucion Resultado
Tiempo y esfuerzo | Baja productividad, | Colocacidn de  estructuras con rodamienios para | Excelente
en transporte de cansancio rapido  desplazamiento y evitar lesiones por| Disminucidn de tiempos g
mecldes excesivo, ttempo | movimientos de moldes la tercera parte
improductivo. i
Falta de Retrabajos v bajo | Capacitacion de dos supervisores  bajo  un| Recoleccdn de  datos
supervisién volumen de procedimiento elaborado por escrito con funciones y|reales en  formatos,
produccién formatos definidos para control de produccidn disminucion de retrabajos
en 15%,
Deficiente Perdida de tiempo i Redisefioc de &reas de trabajo, almacenamento y. Optimizacion de areas
distnbucién de en transportacion | elementos de segundad, segln Ios procesos
areas existentes
Aspiracion de Problemas de Arranque de extractor sin uso Mejores condiciones de
solventes safud trabajo
[ Problemas de Bajo rendimiento, | Periodes de descanso programados y consumo de | Aumento de productividad
} salud ausencias, lechie para sliminar mareos y nalseas y mejor disposicion  del
! renuncias personal
Operadores con Dependencia de | Elaboracion de procedimientos detailados, | Operadores  capacitados
experencia produccion especificaciones y eventual rotacion en ia elaboracién | para rotar puestos

de cigrtas piezas dependiendo del grado de dificultad

Faita de contratos

Obligaciones y

Programacion de actividades con antelacidn, usc de

Meior distnbucion  del

por escrito derechos no confratos con fines legales, definicion de volimenes | tiempo y esfuerzos por
estipulados de produccion parte del personal
Carencia de Retraso en ta Elaboracidn de programas de produccidn, definicidn | Conocimiento de
programas de entrega del de funciones y responsabilidades para los operarios, | funciones ¥ procesos
produccién producto. mejor distribucién de dreas, mejor  distribucién  del
Lotes incompletos tiempo
inexistencia de Retrabajos Capacitacion & través de procesos documentados, | Recoleccion  de  dudas

programas de

Personail inflexibie

explicacion in situ, retroalimentacién, verificacion de

para mejora de proceso

capacitacion habilidades en el proceso y toma de tiempos
Procesos no Retrabajos Definicion y compilacion de los procesos en forma | Estandanzacion de
. definidos documental procesos

Disminucion de retrabajos
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Mantenimiento

Los buenos habitos de mantenimiento conducen a identificar los problemas con rapidez y prevenidos. Por
ejemplo, si los pisos y lo equipos permanecen limpios, pueden detectarse con facilidad algunos problemas,
como fuga de aceite y fisura, se facilita el desplazamiento de piezas y materiales, y se reduce el peligro de
lesiones en los trabajadores. Puede ahorrarse tiempo si se organizan las herramientas de modo que las mas
usadas estén siempre a mano. Silas herramientas estan bien organizadas, es facil descubrir la falta de alguna.
Un 4rea de trabajo organizada minimiza el estiramiento de los brazos, las flexiones o a fatiga.

Estos principios de mantenimiento pueden resumirse como (1) un lugar para cada objeto, (2) cada
objeto en su lugar, (3) cada objeto bien visible y (4) cada uno debe involucrarse en el aseo, ia inspeccién de
dafios y anticipacion de problemas.

Los procedimientos elaborados

Como podemos observar en el la jerarquia asociada a la matriz, tenemos problemas que tienen una
causa comun, es donde e Aseguramiento de Calidad marca la diferencia y la utilizacion de procedimientos
perfectamente desglosados, elaborados y aceptados por los involucrados, lo que permite una vinculacién de los
diferentes departamentos, evitando la duplicidad de funciones, los procedimientos realizados para el caso de
estudio aparecen en el flujograma mostrado en la figura 8, para la elaboracion, codificacion e implantacion de
los procedimientos de trabajo, ya sean estos generales y particulares se elabord un procedimiento que
determina los lineamientos para la elaboracion de los procedimientos requeridos el cual esta en el anexo .

La finalidad no era elaborar la totalidad de los procedimientos de todos procesos en un primer inicio sino
Gnicamente en las 4reas que lo requerian y que fueron detectadas en la evaluacion de estado actual, pero una
vez que el sistema sea fomado por ios involucrados el resto de los procedimientos y eventuales evaluaciones se
realizaran por éllos mismos sin ayuda de un ente externo.

Involucramiento de los empleados en ef proceso de mejoramiento continuo

El primer paso tendiente a suprimir las variaciones es obtener informacién acerca de los problemas: en
que consisten y donde se presentan. Como se ha dicho, los empleados de la planta de produccién casi siempre
pueden identificar las causas de la variacidn asignable y eliminar esos problemas, debido a que estan
familiarizados con los procesos de transformacion. Sin embargo, la pregunta importante es qué hacen los
empleados con la informacion recolectada. Si se utiliza con propiedad, puede contribuir positivamente a los
esfuerzos de mejoramiento continuo de la empresa.

Los procedimientos que fueron elaborados para reforzar el actuar de.los involucrados y que se
realizaron con la colaboracién de todas las personas que en cada uno intervienen, estan en el esquemna 8.
Donde el significado del codigo esta establecido por ios lineamientos para elaborar procedimientos ubicados en
et anexo 4.

El siguiente paso

Una vez situados en el contexto de un organismo, sus componentes y la forma de articularse, tenemos
un panorama general, el cual nos muestra el sistema equilibrado para crecer y desarrollarse, la empresa esta
preparada con Ja informacion basica para crear un plan completo que permita mejora continua y su integracién
la tenemos en el esquema basico del denominado Plan Maestro Figura s.

El Plan Maestro constituye un modelo de marco general de gestion del Organismo operador para e!
corto, mediano y largo plazo, siendo una herramienta fundamental para su planeacion y desarrollo. Su ejecucién
se basa en un enfoque que considera la planeacién, programacion y control de los procesos, dentro de una
visién sistémica de todos los componentes que conforman el Organismo y el medio en que actia. El Plan
Maestro se concibe como un instrumento dindmico que permite seguir la evolucion y los cambios gue acontecen
en el Organismo y su entorno, tratando de prevenir todos aquelios problemas entre élios los operativos y
funcionales.
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Las qbras y acciones propuestas en un Plan Maestro pueden comprender una o mas de las siguientes
categorias:

Consofidacion, gue a su vez, puede integrar. Forialecimiento Empresarial, Optimizacion de Sistemas
Existentes y Rehabilitacion de Infraestructura. Estas categorias estan listadas en un orden decreciente de
prioridad. Sin embargo. debe disefiarse de acuerdo con sus necesidades especificas, esto puede ser por
gjemplo para préstamos.

La ejecucién de un Plan Maestro implica la consecuencia de vanos pasos. En primer lugar, es ne_c_esario
analizar Iz organizacion y operacion de los servicios, la efeclividad comercial, la eficiencia de su operacion y la
calificacion de su personal para ejecuiar sus funciones.

Los productos finales de un Plan Maestro son un Programa de lnversiones y acciones factibles,
disefiado para mejorar [a eficiencia del Organismo Operador y su capacidad para satisfacer las
demandas actuales y futuras.

El Plan Maestro esta constituide de elementos perfectamente defimidos en sus roles y los
podemos aprectar en su conjunte en el esquema 9 en el cuat observamos el papel que juega el SAC para
la prevencién y el futuro de la empresa.

Conclusiones: Contar con una metadologia explicita refarzada con herramientas técnicas y un
programa de trabajo con objetivos claros por alcanzar permite cerrar la brecha entre lo planeado
y io ejecutado, pudiéndose obtener los dates fdcilmente y con una guia que nos impide
extraviarnos, los problemas encontrados fueron tratades de dos formas una estableciendo la
prevencidn a través de procedimientos documentados y asimilados en el drea de trabajo,
elaborados con ayuda de los involucrados: y la segunda, remediando las situaciones que
trastornaban fa correcta aplicacién del proceso que sélo requeria observacion y comunicacién
abierta para mejorar las condiciones existentes, este tipo de problemas que una vez establecidos
parecieran no tener una repercusion grande en el desempefio diario de la empresa significaron la
agilizacion de los procesos, mejora en las condiciones de salud y productividad importantes que
contribuyen a la disminucién sensible de costos.

Toda empresa busca generar ingresos para mantenerse, pero ademds que estos ingresos
superen a sus costes, de lo contrario desaparecerian. Por lo tanto las aplicaciones de los
principios de CALIDAD, deberdn tener un impacto imporfante en estos aspectos, o no tendrdn
vaior. En ofras palabras si el negocio no es rentable, la estrategia no funciona.

Existen dos tipos de CALIDAD:
1) La que es infrinseca al producto: La que constituye un requisito minimo para que el
producto sea aceptado y pueda competir.

2) La gue magnifica el producto, la que estd constituida por todos los servicios
complementarios que distinguen a su empresa de la competencia.

Cuando una compafiia se pone de acuerdo con los clientes respecto a sus requisitos, puede reducir
desperdicios brinddndole exactamente lo que éllos quieren desde la primera vez.
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A qontinuacién se presenta una guia que demuestra alguno de los usos comunes para cada herramienta. Cada una se ensefig sbio en una fase
(sefialada por las indicaciones en cruz), pero pueden utilizarse en cualquiera de las fases indicadas.

No. jHerramienta LDeterminar Analizar | Desarrallar I Ejecutar J
01 [Plandeaccidn......... ...c.ooooviiiiiiiis o e T * + *
02 | Gréaficas basicas descriptivas.......... ... .. o e e * * +
03 |Tormentadeideas........ ... rmae e e i e e e e e s + * *

04 | Elaboracién de apoyo individual ... ... ..o e e * * * +
05 1 Analisis costo beneficio............... ..., e +

06 | Listade verificacion. ..o e e, * + * *
07 [Hojade VerifiCaciON........... ..o o e e * +

08 (Planderecoleccin de datos...............c... oo i e . + * *
09 jDiagrama de PesCamto............ ..ooii i e e s * +

10 | Diagrama de fIUIO. .. ... e * + *

11 | Medicioén y monitoreo................. e e e s s e et e e e e * * +
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Oeres  Recomendaciones

CONCLUSIONES:

La apertura del comercio a nivel mundial esta incrementando substancialmente ia
compeiitividad en la que se desarrollan nuestras actividades, por lo que nos obliga a un
mejoramiento continuo con la mas alta calidad y oportunidad.

Las PYME's requieren disminuir sus problemas intemos para operar bajo un esquema de
eficiencia y bajos costos, aprovechar los recursos que a su disposicion estén, maximizandoios e
implementando un sistema que ies permita contar con la informacion adecuada para poder tomar
decisiones correctas y sentar las bases de un crecimiente y desarrollo que les facilite un futuro
definido esto en el aspecto de organizacion y administracion de su produccion.

Este tipo de problemas definidos como operativos y funcionales pueden resolverse de
muitiples maneras, pero el hecho de contar con un soporte que ordene y emita un proceso
simplificado para encontrar ias variables directas que incidan en ia posible modificacion de un estado
presente y entender las indirectas que resultan de la modificacion de las primeras y que ademas
consiga la informacion necesaria para la toma correcta de decisiones hace del aseguramiento de
calidad una metodologia correcta para la solucién de este tipo de probilemas, que con la adecuada
integracion de técnicas complementarias facilitan 1a labor de definicién, ordenacion y trato.

L.a concepcion de un cambio en la empresa obliga a planear las actividades, los responsables
de realizarlas y un programa bien elaborado con resultados concretos a obtener asi como el apoyo
de una linea metodolégica que rija estas acciones, permiten que ia brecha entre un plan vy la
realizacion de éste se acorte y llegue aun adecuado fin, de lo contrario los esfuerzos se disipan.

Los problemas operativos o causales son un eslabén de una cadena causa - efecto y cuya
- solucion puede simplificarse con la adecuada ordenacion de los factores que lievan a esta situacion.

Los problemas funcionales, por el contrario, deben contar con un cuidadoso anslisis y la
aprobacion de los involucrados para su adecuada implantacién y no ocasionen mas problemas que
los encontrados iniciaimente.

Las auditorias se pueden ver seriamente subempleadas si no cuentan con el respaldo de
otras técnicas, por que aun en los sistemas formales de calidad son burladas y subutilizadas,
dejando huecos en su funcion de prevenir situaciones discordantes con lo optimo.

La empresa no necesariamente debe desarroliar en su ioialidad un sistema de aseguramiento
de calidad, ya que su operacion, si es adecuada, séio debe, como primer paso, apuntalar ias
debilidades de la empresa, desarrollando los procedimientos basicos de operacion, éstas bases y los
arocedimientos de como organizar fa informacién y manipularia, permitirian en un futuro si decidiesen
‘ormalizar y buscar una certificacion como una forma de disefiar una estrategia para convertirse en

in proveedor confiable de las empresas e incrementar su potencial de ventas, tener la idea clara de
:omo completar el SAC.

La programacion de actividades y su respectivo desglose permitié a los involucrados a contar
on la informacion y observar muchas situaciones, no sélo en aspectos de operacion y funcionalidad
2l negocio, sino de tipo financiero y de competencia que permiten dar solucién a otro tipo de
‘oblemas, cuyo proceso sale del alcance de esta tesis.
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Promover la orientacion a resuitados provocando compromisos individuales en la realizacion
del trabajo en equipo para hacer que las cosas sucedan, permitid resultados claros como:

v' Abrir canales de comunicacion sustituyendo la confidencialidad.

v" Mejorar la estructura organizacional para que mediante su eficacia afecte positivamente la
competitividad, rentabilidad y desarrollo, de la empresa y del personal.

RECOMENDACIONES FINALES:

El agregado de todas las decisiones planeadas a futuro constituye un conjunto de politicas y
planes de organizacion, de accion, de control y de aseguramiento de calidad, orientados todos a
satisfacer las necesidades de crecimiento, desarrollo, expansion y diversificacion segun sea el caso.

La comunicaciéon debe originar los cambios internos en la organizacion de tal manera que
permitan a la empresa funcionar de manera optima, crecer armoniosamente, desarrollarse en su
capacidad de produccién, a través de la productividad, desde el punto de vista cualitativo y
cuantitativo. Se trata de homologar el crecimiento y el desarrolto profesional tanto de cada miembro
de la organizacion como de toda la empresa. En toda empresa la comunicacion es uno de los
elementos fundamentales por su importancia organizativa.

Asi mismo, este hecho nos exige como individuos, familia, organizacion empresarial o social,
que nos enfoquemos no sdlo al incremento de la productividad y la creatividad, sino al esfuerzo de
realizar de la mejor manera posible, nuestras tareas cotidianas, previniendo y no remediando.

Cuando se toma la responsabilidad de generar resultados concretos es importante seguir un
metodo e ir previniendo los acontecimientos que pudieran omitirse y que dentro de la secuela de una
metodologia se omiten como son aquelias reacciones de los individuos ante ef cuestionamiento de su
desempefio laboral.
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Preve descripein de los 70 purtos Norma 150 9001 (NMX CC OO%)
Dora setemos ge cadad-modelo para el Aseawomierso de a Ladac o
dera, desarrdio, produccidn, wstalacidn U servico
SISTEMA DE CALIDAD

LLa empresa debe tener estabiecido, documentado y manienido un Sistema de Aseguramiento de Calidad cuya
principal finalidad es garantizar razonabiermnente |a calidad de sus productos y servicios desde que se contrae el
compromiso con sus clientes hasta que se entrega en su totalidad el proyecto.

REVISION DEL CONTRATO

Es el procedimiento para llevar a cabo la revision de contratos, previc a la firma con objeto de asegurar que los
términos y condiciones de la oferta o de la cotizacidbn sean respetados, y por o tanto se podra cumnplir
cabalmente con los requerimientos del cliente, como se realiza la negociacién de los términos contractuales y
condiciones del contrato antes de la ejecucion de los Proyectos, asi mismo, definen las lineas de comunicacion
que se estableceran con el tiempo.

CONTROL DEL DISENO

El departamento de Disefio/ingenieria, establece y mantiene actualizados procedimientos para controlar y
verificar et diseito, para asegurar ei cumplimiento de los requisitos del cliente,

Al iniciarse los proyectos deben integrarse las bases de disefio de cada disciplina. Si estuvieran incompletas,
los Jefes de Disciplina, deben dirigir el desarrolle de la informacion para terminaras. Su aplicacién depende de
la revision y autorizacion del cliente.

Debe asignarse para desempefiar el trabajo de disefio, personal calificado segiin la disciplina que va a
desarroliarse.

Debe hacerse una revision cruzada de los documentos de disefio, entre las diferentes disciplinas de Ingenieria
que intervienen en el Proyecto, para evitar cualquier interferencia.

El disefio debe documentarse por medio de: memorias de célculo, planos, especificaciones, hojas de datos,
dibujos tipicos de instalacion, o estudios. Dichos documentos deben:

a) Satisfacer los requisitos establecidos en el contrato con el cliente. .
b) Cumplir con las normas, especificaciones del proyecto, codigos y reglamentos aplicables al proyecto.
C) Satisfacer los requisitos técnicos y de calidad contenidos en las bases de disefio.

d) identificar las caracteristicas det Proyecio que sean fundamentales para la seguridad y el comecto
funcionamiento segi'n corresponda.

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

Este punto establece y mantiene procedimientos para controiar los documentos y datos que se relacionan con
los requisitos de Calidad y asegurar que son iddneos y adecuados. Estos documentos son revisados y
probados por personal autorizado.

=i Sistema de Aseguramiento de Calidad implementado en el proyecto cuenta con personal que verifica entre
iros que:

-a {itima revisién de todos los documentos esta disponible en todos los lugares donde se aplica y al alcance
lel persenal que requiera utilizarlos,
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Los documentos gue se manejan con este sistema son:

a) Manual de Aseguramiento de Calidad del Proyecto.
b) Manual de Procedimientos.

) Planos, hojas de modificacién.

d) Especificaciones técnicas y generales del proyecto.

€) Registros de capacitacion y calificacién de personat.
f} Contrato: convenios, apéndices, libros de anteproyecto, etc.

ADQUISICIONES

Se asegura que los materiales y equipos que deben surministrarse cumplan con los requisitos especificados
contractualmente mediante procedimientos documentados.

a) Eltipo, clase, modelo, grado u otra identificacion precisa del producto.

b) El titulo, nimero o clave de identificacion y emision aplicable de especificacion, dibujos, requisitos del
proceso, instrucciones de inspeccion y datos técnicos relevantes.

c) Definicion precisa de los requisitos de Calidad aplicable al material ¢ servicio incluyendo inspeccién y
pruebas.

d) Los procedimientos de calidad que apliquen at subcontrato.
e) Los planes de control de calidad de los productos y/o servicios a adquirir.

PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE

Debido a las caracteristicas de los procesos este criterio de la norma cubre la proteccién de aquellos materiales
0 componentes que son suministrados pro el cliente para efectuar su propio producto o servicio.

IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

En este punto se establece y mantienen procedimientos para la identificacion y control de todos los equipos y
materiales desde su recepcion en obra hasta su montaje, instalacion y uso, con la finalidad de prevenir el uso
sin controt de aquelios productos no conformes. -

La rastreabilidad de los equipos se realiza de acuerdo con las marcas de identificacién de los fabricantes.

Se debe utilizar |a identificacion fisica en Ja mayor medida posibie; cuando esto es irnpractico o insuficiente, se
emplea la separacion fisica o procedimientos de control apropiados.

Las marcas de identificacion usadas en campo se hacen con materiales aprobados que no dafan la funcién o
vida de servicio del componente, como por ¢jemplo: gis, etiquetas o nimeros de golpe segan proceda.

CONTROL DE PROCESOS

Se debe contar y mantener procedimientos que aseguran que ias actividades se Nevan a cabo en condiciones
controladas.

Los Procedimientos para el control de procesos del Proyecto estan basados en normas, codigos y
especificaciones, aplicables a las actividades que se van a ejecutar.
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Los procedimientos deben incluir al menos:

a) Instrucciones de trabajo escritas que definan {a forma de ejecutar las actividades en ef Proyecto.
b) Instrucciones de supervision, controi det proceso y las caracteristicas de las actividades del Proyecto.
¢} La aprobacitn de procesos y equipos.

INSPECCION Y PRUEBAS

Los Inspectores de Control de Calidad, realizan inspecciones y pruebas para comprobar que las actividades se
ejecutan conforme a los procedimientos aplicables.

Cuando un Inspector de Control de Calidad encuentira que una actividad en proceso en el Proyecto presenta
desviaciones a los requisitos de calidad establecidos en los Procedimientos, de inmediato elabora una no
conformidad para promover una accion correctiva, evitando asi que continde el trabajo cuya calidad es dudosa.

EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

Son los procedimientos documentados para identificar, verificar y calibrar los equipos de medicion, ya sean
propios o ajenas, para demaostrar su conformidad y precision requeridas.

Controlar ja identificacion del equipo y su estado de calibracion, mediante el uso de etiquetas, marcas o el
certificado correspondiente, asi mismo evitar con ello el uso del equipo cuya fecha de calibracién esté vencida
¢ que no haya sido calibrado al momento de ser utilizado.

Contar con un programa de verificacion de la calibracion y ajuste para los diferentes tipos de equipos,
basandose en normas reconocidas o recomendaciones del fabricante.

Contar con instructivos y/o recomendaciones del fabricante para la calibracion de los equipos de medicién
utilizados en taller o en obra, en el que se incluya al menos la informacion del equipo, nimero de identificacién,
frecuencia de verificacion, métodos de verificacion, criterios de aceptacian y acciones que deben efectuarse
cuando los resultados no son satisfactorios.

ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA,

El estado de inspeccidn y prueba se identifica mediante ¢! uso de efiquetas, marcas, registros de inspeccion,
ubicacion fisica sefializada o cualquier oiro medio adecuado, el cual indique la conforridad o no conformidad
de la actividad, derivada de las inspecciones y pruebas efectuadas.

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Es el procedimientos para identificar y controlar los productos no conformes. Las no conformidades en fabrica o
en campo seran identificadas por medio de taretas rojas adecuadas. Dichas accicnes son manejadas y
controladas por personal de Control de Calidad, documentandose éstas en un reporie de No Conformidad y
notificadas oportunamente a tas areas responsables.

ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

Para detectar oportunamente aquelias causas que ocasionen acciones preventivas y/o correctivas, se
documenta un procedimiento adecuado para tal fin. Se deben analizar las no conformidades detectadas en las
actividades de los proyectos (etapas de disefio, fabricacion, construccion, montaje y pruebas), asi como las
desviaciones encontradas en las auditorias, para identificar }as causas que ias estén provocando y generar las
acciones correctivas y preventivas necesarias a fin de evitar que continien repitiéndose.
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?;l;ﬁEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA

Para prevenir que por descuido o mal manejo se dafien materiales y equipos importantes para el proyecio u
operacion, fiene previsto en procedimientos documentados que Ias maniobras de carga correspondientes se
deben ejecutar con equipo adecuado y personal capacitado con objeto de evitar dafios a los mismos.

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

La empresa establece y mantiene procedimientos gque definen el almacenamiento y conservacion de los
registros de calidad generados en e 10s proyectos, desde su recepcion hasta su disposicion. Dichos registros
seran usados para demostrar en su oportunidad que todos los requisitos aplicables de Aseguramiento de
Calidad hayan sido realizados.

AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

La empresa debe contar con procedimientos para planear, programar, ejecutar y dar seguimiento de auditorias
intemas de fa empresa.

Las auditorias internas son realizadas en cualquier fase de trabajo o actividad de los proyectos de cualquier
area dependiente de la Direccion General.

Las auditorias son ejecutadas por personal calificado que no tiene responsabilidad directa sobre ias actividades
por auditar, y las realiza conforme a una agenda que indica el propdsito y alcance de fas mismas, usando para
ello, listas de verificacion.

CAPACITACION

El personal que inferviene en la puesta en marcha de sus proyectos debe ser capaz de realizar los trabajos
encomendados y proyectarse un aprendizaje de acuerdo a las necesidades que se presenten en el iranscurso
de las funciones de la empresa la cual lo capacitara con este fin.

SERVICIO

Se deben tener establecidos procedimientos que documentan las politicas en materia de servicios
proporcionados al cliente para brindarle la garantia del servicio contratado y verificar el cumplimiento con los
requisitos preestablecidos, cuando sea aplicable por especificacion o requerimiento contractual.

CONTROLES ESTADISTICOS -

Para mantener vigitados y controlados los procesos, se recurre a la utilizacién de herramientas estadisticas de
acuerdo al tipo de proceso que se trate.

Estas herramientas estadisticas no estan concentradas en un solo procedimiento dado que la versatilidad de

nuestros procesos no lo permite, sin embargo, se controlan y mejoran utilizando diversas graficas en [as que se
registran periédicamente los resultados de fos mismos.

Como observamos en la breve descripcion de los veinte puntos, se nota que los primeros tres establecen
parametros de limitacibn a la. empresa y sus alcances reales, los siguientes cuatro establecen las
caracteristicas del producto, de los materiales a utilizar su correcta clasificacion y el procedimiento a seguir. £n
21 caso del octavo al quinceavo son aspectos propios de produccion para la implementacion de controles a lo
argo del proceso y los uitimos son la forma de demostrar que se cumple con lo pactado en el contrato y el
nejoramiento del propio sistema, con lo que todos los aspectos involucran aspectos funcionales y operativos
:n las diferentes etapas que van desde la contratacion hasta ia entrega.



Evaluacion funcional y operatnva mediante o Srstema de Aseguramento de Cailad. o caso de una PYME manchacturera

20

El p}c;\}éedcr considera ia ldentaﬁcaméh deV cualquier requisto de medicidn incluyendo la

capacidad que exceda los avances conadidos

]

Fl

£l proveedor considera la identificacién de las verficaciones adecuadas en las etapas
apropradas de fa realizacidn del preducto

22

El proveedor cansidera la aclaracion de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas
Yy requistos

23

El proveedor considera 1a identificacién y preparacion de reqistros de calidad

43
431
-

Revisién del contrato
Generalidades

24

El proveedor establece y rantiene procedimientos documentados para la revision det contrato
y para la coordinacién de estas actividades

43.2

Revisién del contrato

25

Antes de la presentacidn de una oferta o de la aceptacion de un contrato o pedido se revisa por

asegurarse que:

el proveedor para

Los requisitos estan definidos y documentados adecuadamente

v

Se resueiva cualquier requisito del contrato ¢ pedido que drfiera del de [a oferta

v

B

El proveedor tiene la capacidad para cumplir los requisitos del contrato o pedido

v

433

Modificacion def contrato

El proveedor dentifica como se realizan las modificaciones al contrato v la manera correcta de
transferirias a ias funciones relacionadas dentro de sy organizacién

734

Registros

El proveedor mantiene registros de ias revisiones de! contrato

44
441

Control dei disefio
Generalidades

"

El proveedor establece y maitiene procedimientos documentados para controtar y verificar el
disefio del producto

<

442

Planeacién del disefio

32

El proveedor elabora planes para cada actividad de diserio y desarollo

Los planes describen o hacen referencia a estas actividades y definen la responsabilidad para
34 implantacién

Las actividades de disefio y desarrollo estan asignadas a personal calificade y equipado con los
recursos adecuados

Los planes estan actualizados segdn 1a evolucién del disefio

SUIENIIENEN

443

interrelaciones organizacionates y técnicas

Estan definidas las interrelaciones organizacionales y técnicas entre los diferentes grupos que
proporcionan datos de entrada para el proceso de disefio y 12 informacidn necesaria esta
documentada y es transmitida y revisada regularmente

AN

444

Datos de entrada del disefio

37

Se identifican y documentan los requisitos para los datos de entrada del disefo relacionados
con el producto, incluyendo los requisitos legales v regulatorios aplicables v el proveedor los
selecciona y revisa para su adecuacion

Los datos de entrada del disefio toman en consideracion los resultados de cuziquiera de las
actividades de revision del contrato

‘

445

Resultados del disefio

Los resultados del disefio se documentan y expresan en términos que puedan verificarse y
validarse contra los requisitos de entrada de def disefio

Los resuitados del disefio cumplen con los requisitos de entrada del disefio

Los resuifados del disefio contienen o hacen refarencia a los criterios de aceptacion

Los resuitados del disefic identifican aquellas caracteristicas del disefio que son cruciales para
la seguridad vy el funcionamiento apropiado det producto

Se reviean los documentos del resultado del disefic antes de su liberacion

ASEERNANENINEN

Revisién del disefio

En etapas apropiadas del disefio, se pianean y realizan revisiones formales documeniadas de
log resuitados del disefio

Los participantes en cada revision del disefio incluyen representantes de todas las funciones
involycradas en relacidn a la etapa del disefio que se trate

Se mantienen registros de tales revisiones

Verificacién def disefio

Se realiza la validacion del disefio para asegurar que el producto cumple con las necesidades

ylo requisitos definidos por el usuario

7
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448 [ validacién del disefio I
% Se realza la validacion del disefio para asegurar que el producto cumple con las necesidades y v
{ o requisttos definidos por el usuario
¢45 T Gambios de disefio !
5 Todos ios cambios y modificaciones del disefio se identifican, documentan, revisan y aprueban '
por personal autorizado antes de su impiantacién
jg ] Control de documentos y datos
Generalidades
52 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para controlar todos los v
documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta norma, incluyendo el alcance
aplicable, los documentos de origen externo tales como normas y dibujos del cliente
| “52 T Aprobacién y emisién de documentos y datos
& Los documentos y datos son revisados y aprobados para su adecuacidn por personal v
autorizado anies de ser emitides
54 Se establecen y estan facimente disponibles una lista maestra o un procedimiento equivalente v
de control de documentos, parea identificar el estado de revisidn vigente de los documentos e
impedir el uso de documentos obsoletos y/o invalidados
55 Estos controles aseguran que las condiciones obsoletos retenidos para efectos legales y/o de v
preservacton de conocimientos estan identificados adecuadamente
453 [ Cambios en documentos y datos
%6 Los cambios a los documentos y datos son revisados y aprobados por las mismas funciones u v
organizaciones gue desarroilan fa revisidn y aprobacién
s Cuando es practico, ta naturaleza de los cambics se identifica en el docurnento o en anexos
adecuados
i5: | Adquisiciones
Generalidades
=8 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para asegurar que el v
producto adquindo estd conforme a los requisitos especificados
462 | Evaluacidn de subcontratistas
59 E! proveedor evalda y selecciona a los subcontratistas con base en su habilidad para cumpli v
los requisitos del subcontrato incluyendo el sistema de calidad
se El proveedor define tipo y alcance del control ejercido por el proveedor sobre los
subconiratistas
51 El proveedor establece y mantiene registros de calidad de subcontratistas aceptables v
462 | Datos para adquisiciones
62 Los documentos de compra contienen datos que describen claramente ef producto solicitado v
& El proveedor revisa y aprueba ios docurnentos de compra para la adecuacién de ios requisitos v
especificados antes de su liberacion
2‘221 Verificacién de los productos comprados
] Verificacién del proveedor en !as instalaciones del subcontratista
64 Cuando el proveedor propone verificar el producto comprado en las instalaciones del v
subcontratista, ef proveedor especifica los acuerdos de verificacidn v el métedo de liberacién
del producto en los documentos de compra
4642 | Verificacion del cliente al producto subcontratado
55 Cuando se especifica en e! contrato, se concede el derecho al cliente del proveedor a al v
representante del cliente para verificar en las instalaciones del subcontratista y las instalaciones
del proveedor que el producto subcontratado estd conforme a los requisitos especificados
47 Control de productos proporcionados por el cliente
68 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para el control de v
verificacién, almacenamiento y mantenimienta de los productos proporcionados por el cliente
458 Identificacion y rastreabilidad de! producto
87 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para identificar por medios
adecuados desde su recepcion y durante todas las etapas de produccion, entrega e instalacion
& El proveedor estabiece y mantiene procedimientos documentados para una identificacion dnica v
de productos individuales o lotes
49 Control del proceso
ad El proveedor identifica y planea los procesos de produccion, instalacion y servicio v
e Las condiciones controladas incluyen procedirmientos documentados para definir la manera de v
producir, instatar y dar servicio
7 Las condiciones incluyen el uso de equipos de produccién, instalacién y servicio v
72 Las condiciones incluyen el cumplimientc con fas normas y cédigos de referencia v
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Las condiciones controladés Incluyen supervisar y controlar los parametros adecuados del |
proceso v tas caracteristicas del producto

I

& tas condiciones controladas inciuyen la aprobacion de los procesos y el equipo 1 v
& Las condiciones controladas incluyen los criterios para la ejecucién del trabajo establecidos de v
manera practica y clara
% Las condiciones controtadas incluyen e mantenirmento adecuado del equipe v
7 En aquellos procesos cuyos resuitados no pueden ser verificados totalmente por inspeccidn y v
pruebas subsecuentes del producto, estos son realizados por operadores calificados y la
supervision y el control continuo de los parametros del proceso
78 Se especifican fos requisitos para cualqurer calificacién de las operaciones del proceso v
9 Se mantienen de manera adecuada registros de la calificacién de los procesos, def equipo y del v
personal
:]g ) Inspeccién y pruebas T
‘ Generalidades
B0 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para las actividades de
 ___|linspeccién y prueba
& La inspeccidn y prueba requeridas estan detalladas en los planes de calidad yfo procedimientos v
docurnentados
4102 | ingpeccién y pruebas de recibo
82 Ef proveedor se asegura que el praducto de entrada no sea utilizado o procesado hasta que v
haya sido inspeccionado o de otra forma verificado conforme con los requisitos especificados
] La verificacién de los requistos se hace de acuerdo a los planes de calidad y/o procedimientos v
documentados
84 Para determinar ia cantidad y naturaleza de la inspeccién de recibo, se considera el grado de v
control efectuado en las instalaciones del subcontratista y los registros de evidencia de
conformidad proporcionados
88 Cuando se libera un producto de entrada previamente a su verificacion para propésitos de v
produccion urgente, se da una identificacion evidente y se hace un registro que permite su
recyperacion o reemplazo inmediato en el caso de no conformidad
4103 | Inspeccidn y pruebas en proceso
& El proveedor lleva a cabo todas las inspecciones y pruebas finales de acuerdo con el plan de v
calidad y/o procedimientos documentados
87 El plan de calidad yfo fos procedimientos documentados para la inspeccién y pruebas finales,
establecen que todas las inspecciones y pruebas especificadas se han llevado a cabo y que los
resultados cumplen con los requisitos especificados
& Ningdn producto es despachado hasta que todas las actividades especificadas en el plan de v
calidad yfo procedimienios documentados han sido concluidas satisfactoriamente
4104 | Inspeccidn y pruebas finales
8s El proveedor fleva a cabo todas las inspecciones y pruebas finales de acuerdo con ! pian de
calidad y/o ios procedimientos documentados
B3 Ei plan de calidad y/o los procedimientos documentados para la inspeccién y pruebas finales, v
establece que todas las inspecciones y pruebas especificadas en ef plan de calidad y/o los
procedimientos documentados han sido concluidas satisfactoriamente
4105 1 Registros de inspeccién y prueba
80 &l proveedor establece y mantiene registros que contienen fa avidencia gue el producto ha sido
inspeccionado v/o aprobado
w Los registros identifican la autoridad de inspeccién responsable de liberar el producto v
‘11, | Control de equipo de inspeccién y prueba
) Generalidades
1 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para controlar, calibrar y
mantener los equinos de inspeccion, medicion y prueba
i El equipo de inspeccion, medicidn y prueba se uiiliza de tal manera Qe se asegura que la v
incertidumbre de la medicién es conocida y consistente con la capacidad de medicién requerida
fb Ef proveedor establece el alcance y 1a frecuencia de las verficaciones y mantiene registros v
©como evidencia de control
12 | Procedimientos de control
El proveedor determina las mediciones que deben realizarse, la exactitud requerida y v
selecciona el equipo apropiado para inspeccion, medicion y prueba
El provesdor identifica todo el equipa de inspeccidn, medicidn y prueba que pueden afectar la v

calidad del producto, calibrarios y ajustarlos en intervajos prescritos
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EI proveedor define el proceso usado para la catibracion del equipo de ms_.peccién, medicion vy
prueba incluyendo detalies del tipo de equipo, identficacidén umca, localizacidn frecuencia y
método de verficacidn, criterios de aceptacion y la acaidn que se debe tomar cuando los
resultados no sean satisfactorios

EJ proveedor identifica el equipo de inspecein, medicién y prueba‘con una marca apropiada o
un registro de identficacién aprobado que muestra ef estada de catibracion

El proveedor conserva los registros de fa calibracion de los equipos de inspeccion, medicion y
prueba

<

£} proveedor evaltia y documenta la validez de los resultados previos de inspeccidn y pruebas
cuando los equipos de inspecctdn, medicién y prueba se hayan encontrades fuera de

calibracién

<

El proveedor asegura que las condiciones ambientales son adecuadas para las cahbraciones,
ingpecciones, mediciones y pruebas que se realizan

El proveedor asegura que el manegjo, preservacton y almacenamiento de los equipos de
inspeccidn, medicion y prueba son adecuados para mantener su exactitud y aptitud de uso

100

El proveedor salvaguarda los equipos de inspeccién, medicion y las instalaciones de prueba

NONOK

4,12

Estado de inspeccidn y prueba

1

El estado de inspeccidn y prueba del producto se dentifica utilizando medios adecuados

02

La identificacion del estado de inspeccidn y prueba se mantiene a través de la produccion,
instalacibn y servicio del productc seguin los planes de calidad yfo procedimientos
documentados

LN

Control de producto no conforme
Generalidades

Ei proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para asegurar que se
prevenga el uso o instalacion no intencionada de los productos no conformes

104

El control ncluye la identificacion, documentacion, evaluacidn, segregacion y disposicién del
producto no conforme, asi como la nalificacion a las funciones responsables

4132

Revision y disposicidén de productos ne conformes

105

Se tiene definida la autoridad vy la responsabilidad para la revisién y la disposicién de los
productos no conformes

Se informa al cliente cuando el preducto ha sido reparado

1T

Los productos reparados o retrabajados se reinspeccionan de acuerdo con el plan de calidad
yfo los procedimientos documentados

ANEN

414
4141

Accidn correctiva y preventiva
Generalidades

108

El proveedor establece y mantiene procedimientos documerntados para implantar acciones
preventivas y correctivas

08

El proveedor implanta y registra cualquier cambio en los procedimientos documentados como
resuftado de acciones correctivas y preventivas

A

4742

Accidn correctiva

116

Los procedimientos inciuyen el manejo efectivo de ias reclamaciones de los clientes y los
informes de los productos no conformes

"1

Los procedimientos incluyen la investigacion de las causas de las no conformidades relativas al
producto, al procese v al sistema de calidad registrando los resultados de la investigacian

112

Los procedimientos incluyen la determinacién de las acciones correctivas necesarias para
eliminar la causa de [as no conformidades

113

Los procedimientos incluyen ia aplicacién de ios controles que aseguran que las acciores
correctivas son efectuadas vy efectivas

RS TN N BN

4143

Accion preventiva

114

Laos procedimientos mcluyen el uso de ias fuentes apropiadas de informacion tales como 10s
procesos y operaciones de trabajo las cuales afectan la calidad del producto

Las procedimientos incluyen ia determinacién de los pasos necesarios para tratar cuatguier
problema que requiera acciones preventivas

b

16

Los procedimientos incluyen asegurar que la informacién relevante sobre las acciones
efectuadas se somete a revisién de fa direccion

13
3.1

Manejo, almacenamiento, empaque, conservacién y entrega
Generalidades

El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para manejo,
almacenamiento, empaque, conservacién y entrega

Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega

| EI proveedor suministra métodos de manejo que evitan el dafic o detencro del producto

AN
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ﬂ .

verificacion de la capacidad del proceso vy de las caracteristicas identificadas

"0 TAlmacenarmento ]
12 EL proveedor usa areas o locales de almacenamiento designadas para prevenir que ios v
praductos pendientes de Uso o entrega se dafien o deterioren
z Se henen estipulados métodos apropiados para autonzar 1a recepcidn y ef despacho desde v
tales areas
2 [ Se evalta e estado de los productos almacenados a intervalos apropiados | v
| 124 | El proveedor cantrola los procesos de empaque, embalaje y marcado L v 1
4152 | Conservacion
5 Ef proveedor aplica métodos apropiados para la conservacian y segregacion del producto v
4133 | Entrega v
128 E} proveedor toma las medidas necesarias para proteger Ia calidad de jos productos después v
de la inspeccién y pruebas finales
41¢ T Control de registros de calidad
127 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para identdficar, compiiar, v
codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros de calidad
128 TlLos registros de calidad pertinentes de los de los subcontratistas son un elemento de estos v
datos
128 Todos los registros de calidad son legibles, almacenados v conservados en forma tal que v
pueden recuperarse faciimente en lugares que tenen condiciones ambientales que previenen
dafio o deterioro y evitan pérdida
130 Se tiene establecido y registrado el periodo de duracion de los registros de calidad v
477 | Auditorias de calidad internas
131 | El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para planear y lievar a cabo v
auditorfas de calidad internas
™2 | Las auditorias de calidad internas son programadas con base en el estado y la importancia de v
la actividad a ser auditada
38 El personal directivo responsable det 4rea toma las acciones correctivas oportunamente v
134 Las aclividades de seguimiento a las auditcrias verifican y registran la implantacion y v
efectividad de las acciones correctivas efectuadas
412 | Capacitacion
135 El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para identificar las
necesidades de capacitacién y capacitar af personal
B El personal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica esta calificado con base en i
educacién, capacitacion y fo experiencia adecuadas
[ 137 Se mantienen registros apropiados relativos a la capacttacion v
419 | Servicio
133 Ef proveedor establece y mantiene procedimientas documentados para realizar el servicio y
verificar e informar que diche servicio cumple con tales requisitos
42 | Técnicas estadisticas
Identificacion de necesidades
140 El proveedor identifica la necesidad d3e técnicas requeridas para ¢ establecimiento, control y v

141

El proveedor establece y mantiene procedimientos documentados para implantar y controlar la
aplicacién de las técricas estadisticas identificadas en 4 20.1

¥ Nota: Puntos de la norma con aspectos funcionales y operativos directos.

5
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DESCRIPCION DE PUESTOS

OBJETIVO.

El Concepto de puesto. Es requisito previo ineludible conocer [a realidad misma que va a ser analizada: el
puesto.

Un trabajador realiza normalmente un conjunto fijo de actividades, porque de ello depende la perfeccion
de éstas y la organizacién misma de la empresa. Se fornan asf, grupos de las mismas con unidad
funcional perfectamente definida. Cada una de estas unidades de trabajo recibe el nombre de “puesto™.
Podriamos definir a éste como “el conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones
que forman una unidad de trabajo especifica e impersonal “.

Conjunto de operaciones. Todo trabajador “ hace algo ™ concreto y definide, sea en forma continug, sea
periédica o eventualmente. Estas operaciones constituyen por sut materialidad el elemento mas visible y
apreciabie del puesta.

LA DESCRIPCION.
Distinguiremos en élla tres partes:

a} El encabezado. Contiene los datos de identificacion del puesto. Estos se refieren a los siguientes puntos
principales:

1.- Nombre del puesto. Previamente se habra precisado conforme al organigrama de la empresa,

2.- Ubicacidn. Se expresard el departamento, seccin, taller, nave, etc., en que se desarrolle el trabajo,
Esio sirve, para localizarlo y observarlo en caso necesario. Tratandose de trabajadores que se
desempeitan sus labores fuera de la oficina o taller, se designara el lugar en que se reportan, y donde
estan sus supetvisores, documentos, etc.

3.- Jerarquia y contactos. Suele afiadirse el titulo de) funcionario a quien reportan los trabajadores a sus
ordenes inmediatas, y los contactos permanentes que tiene dentro de 12 empresa y fuera de élla.

4.- Fecha del andlisis, para saber su antigiiedad y validez.

A} La descrpcion genérica. Consiste en una explicacién de conjunto de las actividades del puesto,
considerando coma un todo. Suele conocerse también con el nombre de definicién, resumen o
finalidades generales. Debe ser muy breve,

Una buena descripcidn genérica sirve para obtener una buena descripcién especifica, pues bastard ir
explicando detalladamente cada uno de los elementos de la primera,

B} La descrnipcion especifica. Consiste en una exposicién datailada de las operaciones que realiza cualquier
trabajador en un puesto determinado. Gonviene exponer cada una en pérrafo separado, de ser posible,
con numeracion ordinal.

Debe procurarse la separacidon de las actividades continuas de las periddicas o eventuales. Cuando el
trabajo estd constituido por un praceso largo es util dividirlo en sus partes o etapas principales.

La especificacion.

En {a especificacién se consignan los requisitos minimos para que el puesto sea eficientemente
desempefiado, los que, si bien se refieren al trabajador, no estan vincutados a una persona determinada,
sino que deben exigirse a cualquiera que lo ocupe, es decir el perfil técnico, moral e intelectual de la
persona que debe estar a cargo de dicho puesto,
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1.- Nombre def puesto

ANALISIS DE PUESTO

a) En la empresa

b) En otras

& Hay en la empresa otros puestos muy semejantes? ;En qué difiere del que se analiza?

2.- Ubicacion:

Division:

Departamento.

Puesto bajo su manda:

3 .- Jefe inmediafo:

4.~ Reporta ademas a:

para
5.~ Contactos permanentes : Internos
Con para
Externos
Con para -

o

6.- Numero de empleados en el puesto:

7.- Nombre de la Persona:

Tiempo en fa empresa;

8.~ Analizé:

Fecha;

9.~ Revisot:

Tiempo en ef puesto;

Fecha:

77
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ANALISIS DE PUESTO

DESCRIPCION GENERICA

Describa brevemente 1as actividades que realiza

DESCRIPCION ESPECIFICA

A - Actividades diafias y constantes

frecuencia

B.- Actividades periddicas

frecuencia

C.- Actividades eventuales (ocasionales ¢ a intervalos muy irregulares).

D.- ¢ Tiene usted otras obligaciones o responsabilidades?

78
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ESPECIFICACION DEL PUESTO

Titulo de puesto

Depto.

1.~ Instruccian ;

Sabe leer, escribiry contar O Dibujos Q1 Primaria

Q

Artmética elemental 4 Diagramas O Secundaria

Maneja Equipoc de Computo O

Bachilierato 6 carrera técnica

Profesional 3

Maestria 6 Posgrado G}

Instrumentos para medir

Regla, escala, calibre, escuadra O Otro 0
Micrdmetros O

Vemier g

Tablas trigonométricas Q

CtroQ

2.~ Experiencia :

Tiempo usualmente requerido para realizar el trabajo satisfactoriamente
Hasta un mes O méas de 3 meses, hasta 6 O

De més de un mes, hasta3 Q De mas de 6 meses, hasta 1 afic Q

3.- Iniciativa y Criterio :

a.- Ei trabajo exige sblo interpretar y/o aplicar bien las ordenes recibidas dentro de una rutina de

trabajo ya establecida .-
b.- Debe organizar diariamente en forma distinta su trabajo.-
¢.- Debe organizar o preparar diariamente el trabajo de otros.-

d.- Toma decisiones y/o resuelve problemas:

e.- En la toma de decisiones o solucién de problemas considera que normalmente :

Puede consultarsi@ nold Sdio en casos dificiles

Debe consultar siQl noQ
f.- El puesto exige s6lo la iniciativa normal a todo trabajo 5id noQ

g.- Exige sugerir eventualmente métodos, mejoras, etc. para su trabajo
h.- Exige pensar mejoras, procedimientos, etc., para varios puestos

i~ El puesto tiene como parte esencial, pero parcialmente, la creacién de nuevos

sistemas, métodos, procedimientos, etc.

sild

sid
si i

sild

Debe decidir por si mismo  si [l

no
no il

no 1

nold

no 2
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4.- Esfuerzo Fisico . Posicion en el trabajo.
a.- Sentado
b.- Parado
c.~ Caminando
d.- Inclinado
e.- Moviendo palancas
f.- Sujetando
g.- Empujando ¢ Jalando
h.- Cargando
i.~ Brazos extendidos

DggOgoolig

5.- Responsabilidad por pérdidas: Toma de decisiones.siQ  no O

6.- Responsabilidad por relaciones humanas: Trato directo con el personal. sil  no 2

7.- Responsabilidad por discrecion en asuntos confidenciales :inf. de documentos. sid  no
3.- Regponsabilidad por ia planeacion y control: (Nivel Gerencial o Jefatura). 510 no Q

9.- Responsabilidad por el analisis y sotucion de problemas: { Gerencial 0 Jefatura). siQ  no 3
10.- Tipo de decisiones requenidas; ( Gerencial o Jefatura). sid  noQ

11.- Esfuerzo mental y/o visual

12.- Ambiente y contingencias: Area de trabajo.

13.- Supervision: Nimero de personas que supervisa.sild no O

14 - Alcance de supervisidn: Nimera de personas que dependen.sil2  nold
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TITULO: LINEAMIENTOS PARA LA ELABORACION Y CODIFICACION DE
PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

iNDICE
SECCION PAGINA
1.- OBJETIVO
2.- ALCANCE
3.- REFERENCIAS
4.- DEFINICIONES
5.- PROCEDIMIENTO
6.- RESPONSABILIDADES
7.- CONTROL Y DISTRIBUCION
8.- ANEXOS

SNNwwNN

1.- OBJETIVO.

1.1.- Describir los requisitos minimos y detallar el formato que deben cumplir todos los procedimientos y
mantener las reglas basicas para la elaboracidn de la documentacidn del Sistema de Aseguramiento de
Calidad.

2.- ALCANCE.

2.1.- Este procedimiento contiene toda la informacién necesaria para elaborar procedimientos en forma
detaliada.

2.2~ Abarca, la forma de identificar los elementos que deben ser documentados, que pertenezcan al Sistema
de Calidad en todas ias areas de la empresa.

2.3.- Este procedimiento aplica a todas las reas de la empresa contempladas en el Sistema de
Aseguramiento de Calidad.

3.- REFERENCIA.

3.1.- Norma Internacional 1SG-8001

3.2.- Norma Mexicana CC 003 Sistema de Calidad, Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Disefio,
Desarrollo, Praduccidn, Instalacién y Servicio. Criterio 4.2

3.3.- MC - 01 Manual de Aseguramiento de Calidad de la empresa en cuestion

3.4 - Lista Maestra de Procedimientos Generales.

3.5.- Lista Maesira de instiucciones de Trabajo.

4.- DEFINICIONES.

4.1 - Procedimiento General (PG).

Es un documenio que define las funciones, tareas, responsables, formatos y demdas lineamientos para
realizar una actividad que se retaciona con un elemento del sistema de Aseguramiento de Calidad y que es
aplicable a todas las areas de la organizacion.

4.2.- Instruccion de Trabajo (IT).

Es e documento que establece ta secuencia de operacicnes, responsables, formatos y de maés

lineamientos para realizar una actividad especifica de una area y que complementa a algin procedimiento
general.
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Algunos ejemplos de este tipo de instrucciones son: Métodos de prueba, Instructivos de operacién,
procedimientos de almacenamiento y cualquier otro que las areas consideren necesarios para realizar su
trabajo.

4.3.- Especificaciones Generales: Es el documento que establece las condiciones generales del contrato,
ei contratista debera consuliaria para instrucciones referente at trabajo descrito en las especificaciones.

4.4 - Sistema de Calidad.

Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y 10s recursos necesarios para implantar
la administracion de la calidad.

4.5 .- Elemento.

Cualquier ente que puede ser escrito y considerado individualmente. Por ejempio: Una actividad o un
proceso, un producto, una organizacion, un sistema o una persona.

4.6.- Manual de Aseguramiento de Calidad.

Es un documento que establece la politica de calidad y describe el sistema de calidad de una
organizacion.

4.7.- Plan de Calidad.

Un documento que establece las practicas relevantes especificas de calidad, los recursos y secuencia de
actividades pertenecientes a un producto, proyecto o contrato particular.

4.8.- Criterios de evaluacion o toma de decisiones.

Cuando asi se requiera se deberan incluir los criterios a utilizarse para la evaluacién de tareas ylo
resultados 6 para tomar las decisiones que impliqguen cursos de accidn a seguir previstos en el
procedimiento.

5~ PROCEDIMIENTO.

5.1.- El Sistema de Calidad de 1a empresa, estd basado en la Norma Internacional ISO-9001, equivalente
en el cumplimiento con los criterios de la Norma Mexicana NMX-CC-003, asi como los documentos de
Referencias de nuestros Clientes y las politicas organizacionales de la compaiia.

6.1.1.- La estructura de ta documentacion usada para el Sistema de Calidad es ia siguiente:

Nivel 1.- Manual de Aseguramiento de Calidad de la empresa. En cumplimiento con las directrices para
desarrollar Manuales de Calidad, conforme a la Norma Mexicana NMX-CC-018 / 1SO-10013.

Nivel 2.- Manual de Procedimienios Generales.

Nivel 3.- Instrucciones de Trabajo, Registros de Calidad, Especificaciones técnicas, y/o especificaciones
del cliente, reportes, etc.

5.2.- Para la correcta elaboracion de ios procedimientos se debe seguir l1a siguiente estructura.
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5.2.1.- OBJETIVO.

Se debe indicar claramente, el proposito para el cual fue elaborado el procedimiento.

5.2.2.- ALCANCE.
Especificar ampliamente las limitaciones para su uso.
5.2.3.- REFERENCIAS.

Esta seccidn estd destinada a proporcionar una relacion de los documentos que es necesario consuitar
para la correcta aplicacion del procedimiento.

5.2.4.- DEFINICIONES,
En esta seccion se deben incluir las definiciones de los términos que facilitan la comprension de! texto.
5.2.5.- PROCEDIMIENTO.

5.2.5.1.- Esta es la seccion mas importante del documento, En ésta se debe de indicar claramente lo que
se debe hacer para llevar a cabo una actividad, destacando los aspectos fundamentales de tal forma que
solo permita una interpretacion, evitando detalles superfluos, dividiéndolo en tantas paries como
operaciones se lleven a cabo y siempre en orden cronoldgico.

5.2.5.2- El procedimiento debe sefialar a los responsables de su reafizacién, las condiciones en las
cuales se debe llevar a cabo, cuando debe hacerse Ja actividad y donde debe registrarse. También es
necesario incluir las medidas de seguridad que deben ser tomadas.

§.25.3.- Cuando se trate de Instrucciones de Trabajo para inspeccién & Método de Prueba se debe
incluir, ademas de lo anterior, las siguientes secciones:

a) Equipos, Materiales e Instrumentos
b) Criterios de Aceptacién y Rechazo

5.2.5.4.- La numeracion y orden de las secciones, tanto de jos Procedimientos Generales, instrucciones
de Trabajo y Especificaciones Generales de Contratacion, se estableceran en el anexo 8.1,

52.5.5.- La redaccién del procedimiento debe hacerse de manera impersonal, indicando en fonma
secuencial todas y cada una de las aclividades a realizar,

5.2.5.6.- El formato empleado para la presentacién de cualquier procedimiento, debe ser igual al usado
en este documento.

5.2.5.7.- Lainformacion basica para el sequimiento y rastreabilidda de los porcedimientos es la contenida
en la parte superior de sus hojas, al igual que en este documento, el llenado de los espacios del formato
debe hacerse conforme al siguiente ejemplo:
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Encabezado:

Nombre y logotipo de a empresa:

Manual al que pertenece: Procedimiento

Titulo: Sistema de Calidad.

Cadigo: KOK-PG-02.1

Revision: N° de revision.

Fecha de elaboracién; 08/05/99 (dia-mes-afio)

Pagina: Numero de Pagina.

De: Ndamero total de Paginas del Documento.

Hoja de Aprobaciones:

Elaborado por: Nombre, Fecha y Firma
Revisado por : Nombre, Fecha y Firma
Aprabado por; Nombre, Fecha y Firma

El codigo de identificacion de tos procedimientos seré definido por &l responsable de cada area.
Hoja de Revisiones:

Para lievar un registro progresivo de las revisiones de los procedimientos se debe tener:

1.~ Nimero de revision

2.- Fecha de revision

3.- Aprobd, persona que aprueba los cambios en la documentacion.

4.- Motivo y/o cambios que se hicieron con respecto a la revisién anterior.

indice:
Secciones y paginas, parte estructural del procedimiento.

5.2.5.8.- Codificacidn:
El Manual de Aseguramiento de Calidad.
Codificade de !a siguiente manera:
Donde : XXX Siglas de identificacion de la empresa, seguidas de un guidn,
MC Siglas de Manual de Calidad, seguidas de un guion.
o1 Nimero det Manuai de Aseguramiento de Calidad.
Todos los procedimientos deben caodificarse. El cddigo se construye de las siguiente manera;
Procedimientos generales y especificos (Instrucciones de trabajo).
A) Las siglas XXX, sequidas de un guién.
B) Las siglas PG, seguidas de un guién.
C) Nimero dei elemento de la Norma 1SQ con el que se relaciona el procedimiento seguido de un punto.

D) Por ultimo el nimero consecutivo de este elemento. Asignado por el Departamento de Aseguramiento
de Calidad,
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Ejempio: XXX-PG-02.1

Donde: XXX Letras de identificacién de 1a empresas.

PG  Procedimiento General.

02 Elemento nimero 02 de IS0, Sistema de Calidad.
1 Primer procedimiento de este elemento.

Instrucciones de Trabaijo.

A) Las siglas XXX, sequidas de un guién.
B) Las siglas [T, seguidas de un guibn.

C) Numero del elemento de la Norma SO con el que se relaciona la instruccion de trabajo seguida de un

punto.
D) Por altimo, el namero consecutivo de estd Instruccidn.

Ejemnplo: X3X-IT-10.1

Donde: XXX Letras de identificacion de 1a empresa.
IT Instruccion de Trabajo.
10  Elemento ndmero 10 de (SO, Inspeccion y Prueba,
1 Primera Instruccion de trabajo.

Especificaciones Generales de Contratacidn.
Todas ias especificaciones deben codificarse. El codigo se construye de ia siguiente manera:

A) Las siglas XXX, seguidas de un guion,

B) La letra ESP seguida de un guidn.

C) Las siglas CONT, seguidas de un guion.

D) El nimero consecutivo de la Especificacién asignado por Aseguramiento de Calidad.
D) Por ultimo, el niumero de revision del formato.

Ejemplo: XXX-ESP-CONT-0M

Donde: XXX Siglas de identificacion de la empresa.
ESP  Primeras tres letras de la palabra especificacidn.
CONT Primeras cuatro letras de la palabra Contratacion.
001 Namero consecutive de la especificacion asignado por el Departamento
De Aseguramiento de Calidad.

5.2.5.8.- Formatos.

Todos los formatos deben codificarse. El codigo se construye de las siguiente manera:
A) La letra F seguida de un guién.

B) Las siglas XXX, seguidas de un guion.

C) El namero consecutivo de los formatos, seguidas de un punto.
D) Por ditimo, ef nimero de revisién del formato.
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Ejemplo: F-XXX-01.0

Donde: F  letra inicial de la palabra formato.
XXX Siglas de identificacion de la empresa.
01 Ndmero consecutivo del formato asignado por el Departamento de
Aseguramiento de Calidad.
00 NOmero de revision.

5.2.5.10.- Listas.
Todas ias listas deben codificarse. Ef cédigo se construye de la siguiente manera:
A) La letra L. seguida de.
B) Las letras AC, de Aseguramiento de Calidad, seguidas de un guion.
C) El ndmero consecutivo de las listas, sequidas de un punto.
D) Por dltimo, el nimero de revisidn de la lista,
Ejemplo: LAC-09.0
Donde: L Letrainicial de la palabra lista.
AC Siglas de identificacion de Aseguramiento de Calidad.
09 Noamero consecutivo de la lista asignada por la Gerencia de Calidad.
0  Numero de revisidn.
5.2.5.10.- RESPONSABILIDADES.

En esta seccion se indica las responsabilidades del personal involucrado en el procedimiento
desarroliado, de acuerdo a sus funciones y actividades que afecten directamente con la calidad.

52.2.11.- CONTROL Y DISTRIBUCION.

El control y la distribucién de los documentos que contempla este procedimiento, se debe establecer en
esta seccién de acuerdo con el procedimiento XXX-PG-05.1 Control de Documentos y Datos.

5.2.5.12.- ANEXOS.
Los anexos pueden ser:

a) Partes integrales del cuerpo de la Norma, las cuales, por conveniencia, se colocan después del texto
principal.

b) Formatos a los cuales haga referencia et procedimiento, codificados de acuerdo con el inciso.

¢) Cuando se considere de utilidad para una mejor comprension e interpretacion del procedimiento se
podra incluir un diagrama de flujo que represente la secuencia en gue deben realizarse las actividades.

La inciusion de diagramas de flujo en un procedimiento no releva de ia obligacion de describir las
actividades aque deben ejecutarse.

En el anexo de este procedimiento se incluye a modo de ejemplo el diagrama de flujo que corresponde a
este procedimiento.
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5.2.513.- Planeacion de la Calidad.

El Pian de Calidad es realizado siguiendo el flujo de los mismos procedimientos , el cual establece, como
los requisitos de Calidad seran definidos, planeados y cumplides. La planeacion de ia cahdad debe ser
consistente con todos los demas requisitos del sistema de calidad.

Esta planeacion de la Calidad toma en cuenta lo establecido en el parrafo 4.2.3 de la Norma Mexicana
NMX-CC-003 e ISO 9001, pero no se limita a ésta.

8.- RESPONSABILIDADES.
6.1.- De Departamento de Aseguramiento de Calidad:

- Implamntar el Sistema de Calidad y mantenerio.
- Elaborar, revisar, implantar, distribuir, actualizar y auditar el procedimiento de Sistema de
Calidad.

6.2 .- De los Responsables de |as Areas:

- Cumplir y verificar que se cumpla lo escrite en este procedimiento.

- Difundir e implantar los docurnentos que apliquen en sus areas.

- Identificar y documentar toda actividad que afecte ia calidad del servicio, de acuerdo a lo establecido en
este procedimiento.

6.3.- De los usuarios:

~ Es responsabilidad de cada area la deteccién e implementacion oportuna de todas las correcciones y
modificaciones que haya que hacer a sus procedimientos para mantenerios permanentemente
actualizados.

7.- CONTROL Y DISTRIBUCION.

7.1.- Este procedimiento pertenece al Manual de Procedimientos Generales, y por 1o tanto su publicacion,
actualizacion, distribucion es controlada exclusivamente por el area de Aseguramiento de Calidad.

7.2.- Los registros generados por las actividades de este procedimiento serdn controlados y conservados
en {os archivos del Departamento de Aseguramiento de Calidad.

7.3.- Este procedimiento debera revisarse como minimo cada afo, o antes si existe algin cambio en los
procesos o en el Manuat de Aseguramiento de Calidad.

8.- ANEXOS.
8.1 .- Estructura.
Frocedimientos Generales.

1.- Objetivo.

2.- Alcance.

3.- Referencias.

4.- Definiciones.

5.- Procedimiento.

6.- Responsabilidades.
7.- Control y Distribucion.
8- Anexos.
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Instrucciones de trabajo para Inspecciones y Métodos de Prueba.

1.- Objetivo.
2.- Alcance.
3.- Referencias.
4.- Definiciones.
5.- Procedimiento.
8.- Equipos, Materiales e Instrumentos.
7.- Criterios de Aceptacion y Rechazo
8.- Responsabilidades.
9.- Corttrol y Distribucion.
10.- Anexos.

Especificaciones Generales de Contratacidn:

1.- Notas generales

2.- Alcance de los trabajos

3.- Materiales

4 .- Mano de obra

5.- Equipo

6.- Procedimiento

7.- Tolerancias

8 .- Pruebas

9.- Supervision y aceptacién de los trabajos
10.-Anexos (Bases para estimacion)

8.2.- Formato para la paginas de cualquier presentacién de los procedimientos.

MANUAL DE Cédigo:
Logotipo XXOOXXXX Revisién:
TiITULO DEL Fecha: dia/mesfafio
DOCUMENTO Pagina: x de X

CUERPO DEL PROCEDIMIENTO
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