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1 N1 RODUCCI ON 

INTRODUCCIÓN 

Como pedagoga uno de mis intereses fundamentales son los cambios que se dan en 
las demandas educativas de la empresa y como se desarrollan en función con el resto 
del sistema operativo de esta. 

Entender la educación que se da más alla de las escuelas es importante. ya que cada 
vez más personas están integradas a las organizaciones y se vuelve más decisivo 
aprender a usar el potencial educativo del personal (habilidad. destrezas, aptitudes, 
etc.). 

Las organizaciones necesitan conocer para hacer las cosas y también necesitan saber 
cómo adquirir nuevos conocimientos. es donde la pedagogía facilita estos procesos de 
aprendizaje. 

Es por ello. el interés de este proceso en la educación que se da en las empresas y al 
realizar esta tesina en una planta dedicada a elaborar botanas. donde se escribió 
acerca de la elaboración del curso. Calidad y Servicio en el A. P. T. (Almacén de 
Producto Terminado) destinado a operarios de dicha area Receptor. Almacenista. 
Surtidor. Estibador. la cual implica una intervención del proceso enseñanza
aprendizaíe. en lo referente a la corrección de los malos hábitos de su personal para 
llevar a cabo las normas del area. 

Esta tesina no intenta aportar un nuevo conoc1m1ento. ni demostrar aportaciones 
concretas de este estudio. sino un analtsis de cuales serian los resultados del curso 
elaborado. así la investigación esta abarcada principalmente por tres partes 

1. El estudio de los temas que se eligieron e investigaron para la elaboración y 
enfoque del manual. Calidad. Servicio. '-Qué son las buenas practicas?. El 
Almacén y su composición. Funciones del Almacén de Producto Terminado. 
Toma de inventano. 01stnbuc1ón. Como Impacta tu traba¡o en Sucursales. 

2. Las técnicas de aprend1za¡e que se piensan aplicar en el desarrollo del curso· 
estudio de casos. anal1sis de lecturas comentadas. exposición. manejo de 
manual. etc 

3. Análisis de resultados 

Todo esto con una planeac1ón de tiempos que se redacta en la carta descriptiva• Así a 
través de estos tres puntos es como se desarrolla este estudio 

Por medio del conocimiento del área y su estudio normativo (normas) es como 
principalmente se analiza y se reflexiona acerca de los procesos de aprend1za¡e que se 
dan en el personal del A P T evaluando el por que se efectúan estas malas prácticas 
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en el almacén (errores). es lo que se retoma en éste estudio para tratar de concientizar 
al personal de las consecuencias (efectos) que traen sus actos. es decir, si no respeta 
las normas de trabajo (buenas prácticas del almacén) repercuten en la Calidad y 
Servicio del producto 

Todo esto con el objetivo de mejorar la Calidad del producto y su Servicio que se 
quiere implementar en el Almacén de Producto Terminado eliminando las malas 
prácticas. de las cuales algunas son mala alineación en cajas. no se respeta el código 
de carga' se pisan las ca¡as con producto, entre otros 

Asi mismo como el implementar acciones de aprendizaje dentro del desarrollo del curso 
(material didáctico. técnicas de enseñanza. un adecuado temario, etc.) que ayuden al 
cumplimiento de las buenas prácticas en el A P. T. unas de esas acciones serian: 

u No romper cajas 
o Realizar muestreo correctamente' 
u No utilizar doble tarima para almacenar en racks, etc. 

Pero para poder ejecutar acciones de aprendizaje en el curso Calidad y Servicio en el 
A P. T . se tendrá que comprender éste y adaptar. para poder trasmitirlo. así tenemos 
presente la identificación de tres tipos de aprendizaje: formal, no formal e informal. 

El personal operativo del Almacén. se supone que debe tener un aprendizaje de 
carácter formal ya que tiene que estar regido por normas (buenas prácticas). que se 
lleva acabo de una manera s1stemát1ca y continua bajo un programa oficial para la 
empresa 

Pero en realidad se da un aprendizaje no formal a través de cursos. éstos no se dan de 
manera sistemática y continua. se proporcionan cuando se sugieren de acuerdo a las 
necesidades del A P T .. los cuales permiten adquirir conoc1m1entos específicos 

Y la informal proviniendo del ambiente mismo con Ja interacción cotidiana de los demás 
(mañas. actitudes. etc ). asi también como con la tecnologia (facilitación y mane¡o al 
utilizar Ja maquinaria. etc ) 

Y es aqui donde la pedagogía tiene Ja función de habilitar y enfocar estos procesos de 
aprendizaje que se van dando en Ja empresa para su mejor provecho 

El objetivo de esta tesina es analizar los resultados que puede generar el curso 
que se elaboró de: Calidad y Servicio en el Almacén de Producto Terminado. El 
cual se encuentra conformado de Ja siguiente manera· 

Partiendo con Antecedentes Generales de Ja Empresa y Antecedentes del Almacén 
de Producto Terminado en el arca de Logística. 

: r_.o-s 1rfrn.rnC" • ~ 1>e ~ pl(xlt .. A.,O ~'Woóo 1>ol"lff' 94 ~~o 
' Se: re~ c;uC' ~ r-t"Oó.Jc1CI v<-nc• en ~r.:.~ c ... V"-.~1' Ver ~n el m,zi.r"!UlW Oc"i cu~ ca~ y~ en el A P T C'f'1 c1 p...nio 
de SALADO (RECEPCIÓN OE PUERTAS OE PROOUCCIÓNJ 

s 



Siguiendo con el primer capítulo !llulado Desarrollo y Alcance del Estudio el cual se 
encuentra el Tipo de estudio, refiriéndose a la clase de invest1gac1ón que se realizó y 
el Alcance del estudio donde se estipulo la delim1tac1ón de éste llegando al tema 
Profundidad del Estudio, en él, se escriben las diferentes técnicas que se utilizaron 
para recabar información y así poder obtener una detección de necesidades Así 
también, se presentan entrevistas informales en cada uno de los puestos que se ven 
implicados en el desarrollo de este curso. corno observaciones hechas en el A P T. 

El capitulo dos está conformado por el Marco Teórico, que marca la base teórica de 
esta tesina donde se realizó una invest1gac1ón referente a Calidad y Servicio. 

A su vez se aborda el tema de la Motivación hacia el cliente. ya que este es la razón 
de ser de la empresa, y la Motivación hacia el trabajo . esto me parece importante. 
para conocer como funcionan las rnolivac1ones en el ser humano. comprendiéndolo 
me¡or. de manera que se pueda tratar de inducirlos hacia el buen aprendiza¡e de cada 
operación y dar a conocer cómo reforzar las buenas prácticas. resaltando a su vez la 
importancia que tiene el trabajo y la satisfacción que nos reditúa Los cuales 
proporcionan puntos claves para aplicarlos en el almacén 

En el capitulo tres se encuentra el Planteamiento del problema. donde se plantea La 
Situación Actual del A. P. T. especificando la problemática que existe en el Almacén 
tanto en el personal. equipo e instalaciones 

En el capítulo cuatro se describe el Procedimiento de este estudio. el cual está 
constituido por. El Proceso de la elaboración de un curso dirigido hacia el 
aprendizaje refiriéndose cómo se analiza. diseña y se desarrolla el curso de 
capacitación enfocado al aprend1za¡e. ya que esta sustentación teórica ayudará a la 
estructuración del curso Calidad y Servicio en el A P T en sus buenas practicas 
Posteriormente se habla acerca del Procedimiento para el Adiestramiento en el 
lugar de trabajo desarrollando este tema a traves de los siguientes pasos puntos a 
tomar en cuenta antes de la instrucción. preparar al personal. presentar la operación. 
poner en práctica. continuar 

En el capítulo cinco Resultados en primer instancia nos referimos al Análisis de cual 
seria el resultado del aprendizaje del curso Calidad y Servicio del A. P. T. y sus 
buenas prácticas, seguido por el Desarrollo del curso aquí se e'<plica la manera de 
cómo se estructuró el curso de Calidad y Servicio en el Almacén de Producto 
Terminado (manual, carta descnpt1va) y por último Utilidad del estudio en el Almacén 
de Producto Terminado, se sugieren programas para cubnr necesidades detectadas 
de los resultados de esta investigación. así corno también el reforzamiento del 
aprendiza¡e del personal dentro de cada act1v1dad en el A P T y la 1mportanc1a que 
tiene su trabajo dentro de la planta 



El trabajo termina con Conclusiones las cuales están basadas ba¡o m1 experiencia en 
función de: conocimiento del departamento de Capacitación, la cultura organizacional 
del área. método del proceso, mano de obra. materiales y maquinaria. 
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ANTECEDENTES Gf:NE~ALES DE LA EMPt.l(;SA 

A NTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA. 

A continuación se da a conocer en forma genérica la planta con el propósito de tener un 
conocimiento sobre su funcionamiento, ya que toda información acerca del movimiento 
y el entorno que le rodea al A. P. T. afectan a los resultados de este estudio 

DATOS HISTÓRICOS. 

Se inició como empresa mexicana· que producía chicharrones. cacahuates y poco a 
poco se fue expandiendo, viéndose en la necesidad de asociarse a una corporación 
extranjera que le proporcionara una infraestructura y tecnología que soportará la gran 
producción que se estaba teniendo, manejando no solamente chicharrones y 
cacahuates sino una gran variedad de productos ya que las demandas del cliente se 
incrementaron y sobre todo que le diera un nombre reconocido a nivel mundial. 

,_-
Esta corporación no sólo maneja botanas, sino que cuenta con otras i 
franquicias como: ~:.. ' 
o Refrescos 
o Galletas 
o Restaurantes 

Es así, como a partir de esta incorporación, que se va desarrollando esta empresa 
dándose a conocer a nivel nacional, por sus diversos productos 

Debido a la gran demanda de sus productos y crecimiento del mercado, se tiene que 
mandar a maquilar productos como galletas y dulces• donde posteriormente llegan al A. 
P. T. de esta planta y se distribuyen. 

Esta planta se encuentra en el D. F. produciendo harinas. papas. tortillas en sus 
diversas presentaciones. exceptuando chicharrones. 

Además cuenta con otras tres Sucursales más: Guadalajara. Saltillo y Monterrey donde 
se producen chicharrones. harinas. papas y tortillas pero no en todas sus 
presentaciones. 

Como se podrá observar. la planta del D. F. es la más importante debido a que maneja 
una gran gama de productos diversos y esa vanedad hace que el A. P. T. deba de estar 

: No ~tt ha~ rnttncten ~ n(>'T'bftt ~La ~mpr~ ~'a que nos.e CVt!rnta con la aof.crt.t.3CJC.n ce 1.nu 
Este est~tO r-o tts":...\ tt<1!x.aóo oa 6"St~ p-OOuc1os Q\Jd s.e rnanO.l.n a ~r lo Q'utl ~ prl!'tenditt al ha~' met"CJÓI"\ Ce""° es Cbt '6l 

p.'lnotatna c>e lo'.". an'lt'll...~t ... s ~a.Íoo;PS Ott La ~tts..J 
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preparado para maneiarlos con calidad 

ORGANIZACIÓN INTERNA DE LA PLANTA 

A groso modo. la empresa actualmente se encuentra constituida por una serie de áreas 
con una ierarquia y función especifica cada una. 

ORGANIGRAMA GENERAL DE LA PLANTA 

1 
Consej<> 

1 Adrnan1slratNo 

r Dfeoón 

1 General 

Ases.aria Contable Aud•torta Ex1erna 

l _____ _¡ __ , ,--············ J Ventas Produca6n Loglstica 
1 

Recuraos Humanos 

' 'j ' _________ .] L. __________ 
¡ -·-· 

~l 1 i 1 

Comeda< 
Ventfl!. Producetón TrAftco y 

de de """"°º npanac16n mmc.ado g~al 
naaonal 

J ~ 
Au:r;ikar 

Vcnl.a'5 Producoon 
ManMntmtento de 

de de nór.-wnas 
ampcwtac1ón ~cado 

W'lltttnadonal 

-~l<>rcooo•¡ 
Medico 

Control 

1 1 

de C.apaotaoón 
Cakjad 

__J 
- ·-------

! CapaotaoOn R~n 

,_. Compras APT 

! malena de 

l. 
pnma producto 

.. 
en ~tn e ll"lletptantas 

POt"gramaron 
de Plar.&aoón 

pcoducoOn y 
pro¡,)fal'T\306n de 

Como se podra observar el A. P. T. se encuentra en el area de Logishca que es el lugar 
donde se realizó este estudio y es la encargada de la distribución a las Sucursales 
abarcando zonas en el O. F . Valle de México asi como en Centro Aménca 
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ANTECEDENTES DEL ALMACÉN DE PRODUCTO 
TERMINADO EN EL ÁREA DE LOGÍSTICA. 

DATOS GENERALES. 

El área de Logística del A. P T (de donde se obtuvo esta definición) es el proceso de 
administrar el movimiento. almacenamiento y desplazamiento de materiales y producto 
terminado, entre las instalaciones de la planta. Sucursales y clientes. 

Las operaciones de Logística se pueden div1d1r principalmente en tres funciones: 

O Asignación de artículos, consiste en todas las actividades de distribución 
relacionadas con paquetería. material de cartón, tarimas. etc. de modo que 
lleguen al sitio designado cuando se necesiten y en buenas condiciones.• 

O Asignación de producto terminado en el A. P. T., se inicia con la recepción la 
cuál se encarga de revisar el producto contra pedidos. prosiguiendo con el 
almacenaje, éste es el responsable de localizar el producto. dandose a su vez la 
rotación del mismo. posteriormente. se embarca el producto a través del 
surtimiento y abasteciéndolo directamente a los camiones para su distribución. 

O Distribución y Tráfico: Éste se encarga de la distnbuc1ón de producto terminado 
a sucursales asi como a Centro América. ocupandose de la organización y 
programación de rutas. fechas y hora nos de los fletes propios y contratados ' 

El A. P. T. es una parte vital para el área de logística ya que presta serv1c10 a ventas 
guardando y controlando las existencias del producto hasta el momento de despachar 
los pedidos a las sucursales. es decir. en todo el tiempo que permanece el producto en 
el almacén debe conservarse en perfectas condiciones como son 

"' En un tiempo prudente (conservando su frescura) 
"' En el lugar adecuado (no húmedo. que este !imp10. etc) y 
"' Proporcionando la cantidad requerida y la vanedad sol1c1tada 

Aquí es donde se encuentra la 1mportanc:a de la función del Almacén dentro de la 
planta. ya que habrá de permitir cumplir además de los requisitos señalados 
anteriormente con otros. que como se puede observar son 1mpresc1nd1bles para la 
obtención y supervivencia del producto. que har3 que la empresa cumpla con las 
expectativas del cliente 

' Eis.le ~s.tudto r"M..'l Abarc~r.> lt a~c'6n deo artlo.A.'PS, lio q.~ 1-"" pu·t~ a. ha>:«"'f rne-noón O# f"lv ~ .. , I~ ~ ~· genbKA O. 
cómo w con'0trn• ~• Arf'n ~ logk.nca ~A. P T 
~ E'5.le ~ roo atiarc31a La dn.tnbuoóin y ?r.\t.co M:olamf"'Ot~ a.e P'\af-' m<"-noón P&ía U"La ~;Of c)f-lrrn«.aoon de- La' f'unc;t<-"'<'S ~ w 
dnn ~ ri A P T trecrpoón aikrn•cro.a1e ~o. •t-•t.:e-~o. C''-tib.aOO) 
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ANTECEDENTES :J[L A P T E:N f.l ÁRCA tJi: LOGÍSTICA 

La función moderna del almacenaje no termina con un simple control y conservación de 
materiales y producto; pues incluye también el acondicionamiento y 
reacondicionamiento de productos, así como la capacitación constante del personal que 
labora en ella. 

FUNCIONES INTERNAS DEL ALMACÉN DE PRODUCTO 
TERMINADO. 

A continuación se describen brevemente las funciones internas del A. P. T.: 

Ventas se encarga de entregar a operación del A. P. T., la información de los pedidos 
de las Sucursales y Centro América• 

Diagrama de las funciones internas del A. P. T. 

Prrlducción 

Recepción Sun1Jn Emharquc Di>trihución 

El objetivo fundamental del A. P. T. es el de proveer los productos. en ¡usta calidad y 
cantidad, en el momento preciso y con los menores costos de transporte posible. Es por 
ello importante tener conocimiento de las funciones siguientes que conforman el A. P. T: 

Recepción: 

Tiene la función de recibir el producto del área de producción. éste 
se registra de acuerdo al tipo, cantidad y fecha de frescura, 
verificándolo contra el pedido de producción en referente a la 
cantidad así como un muestreo el cual consiste en revisar el 
producto en caja cuidando de que no contenga basura. hilos. 
cabellos, etc. Esta función es realizada por el Receptor. en el caso 



ANTECEDENTES DEL A P T EN EL ÁwEA DE LOGÍSTICA 

de interplantas lo realiza un estibador asignado, el Supervisor y la colaboración semanal 
del Jefe de Almacén. 

Almacenamiento: 

Operación en donde se concentra el producto para su debida rotación 
así como se localiza el producto para su abastecimiento en camiones 
en áreas específicas: naves· (racks), galerón• (racks). Considerando 
el tiempo. Esta función es realizada por el Almacenista 
(montacarguista.) 

Rotación: 

Se lleva a cabo a través del concepto primeras entradas primeras salidas (PEPS), el 
primer producto que entra es lo primero que sale. Este sistema lo lleva a cabo todo el 
personal del A. P. T. ya que ellos deben de cuidar la rotación en cada una de sus 
actividades, pero esta función recae principalmente en el Almacenista (montacarguista), 
que es el que saca el producto de los racks'. 

Embarque: 

Esta operación comprende el: Surtimiento (Surtidor). Abastecimiento (Almacenista) y 
Estibado (Estibador) del producto en los camiones. 

a) Surtimiento: proveer al montacarguista un pedido para 
su abastecimiento 
b) Abastecimiento: subir tarimas y/o cajas dentro del remolque. 
c) Estibado: consiste en el acomodo de ca¡as dentro del 
camión. teniendo presente que nunca se debe colocar 
producto pesado sobre ligero de acuerdo a las familias'' de 
los productos. 

Distribución: 

Consiste en el traslado del producto de Planta a Sucursales y a Centro América ya sea 
por via contratada o propia. Esta operación básicamente la desarrolla tráfico, que 
pertenece al A. P. T. y es la encargada de planear desde el transporte interno, así como 
de contratar el externo hasta la entrega del producto. 

'Lugar donde •e alrnact:Jn.."t EH Prooucto T~. ttf'l f()ITI'l,,l oe lí..Oll!l<I iil<"I c..ada. nave e.ust8f'l dlf9'f.nht~ tipos o. produ...-?O$ 
' EspaclO m.as granoe en "" ,,....,-e dol'lde w .;;ll!"T\,11C1'>"'\.'n Otfe>f"&nt.s llpO:lo de PToductoa 
• E~aoo de acttro que v;¡ ~ oos hA•ta tres nf'\.·.,.i.s. donde et~ et producto para a.u con...erv.-c:JiOn {alm.x:•n.aQo) hasta .. 
morneoto de sttr CS..str.t>u<>.J 
90 Nos ref&rVT'ICls a las tam1ha.s Oe bs Pl'OOue1:05 QU"lf M ct.u.thcan pot &u P9SO como Q chicf'\a!T'ones .i cwJ es un prOOUC10 que M 
trae Ofl otras plantas, torbllat. f.pe~J.Lu t\af'Vl."ls. y la~ .-s la papa. a~.i M ~una ~c.aciótl (tat"rul"a.s) 
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ANTECEDENTES DEL A P T EN EL ARE" DE LOGÍSHCA 

Como se observa, el área de Logística cubre una parte importante en la planta, ya que 
de él depende que la distribución del producto se dé al 100% en cuanto a Calidad, 
cantidad y en el tiempo oportuno. 

OBJETIVOS DEL ÁREA DE LOGÍSTICA 

Después de haber descrito en qué consiste el área de logística y las funciones internas 
del A. P. T., se expondrán los objetivos, ya que éstos proporcionan elementos 
importantes para saber cuál es la Calidad y Servicio que se desea proyectar. 

Es necesario conocer y analizar los objetivos para encontrar la manera de alcanzar y 
hallar la solución a las malas prácticas que se dan en el A. P. T. 

OBJETIVO GENERAL: 

Distribuir al 1 00% la cantidad y variedad solicitada en el momento oportuno. 
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OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

u Conservar la hojuela entera de los productos: papas, chicharrones, tortillas y harinas 
(no pisando los productos) 

u Elevar el nivel de est1bación (amarres en red y acomodo de cajas por familia) 
u Conservar la calidad de la caja (a través de su buen manejo) 
u Conservar la calidad de la papa, chicharrones. tortillas y harinas (considerando su 

caducidad en racks) 
u Elevar el nivel de distribución (tiempo. limpieza, capacidad de camiones por 

contratación así como en los propios) 
u Mantener et inventario óptimo de variedad de Jos productos" 
u Mantener la flotilla de transporte en óptimas condiciones de funcionamiento para 

asegurar la entrega oportuna" 

11 Esta ~ depende del A.. P "f 
11 Es.ta f\.nci6n peftenK~ • Triko.'- cua&no abal'caa n.te n.audloy. quire- nse w enfoca~ 91A.PT. 
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e APÍTULO 1. 
DESARROLLO Y ALCANCE DEL ESTUDIO. 

1.1. TIPO DE ESTUDIO. 

La metodología de este estudio es teórico-práctico enfocada a cada actividad cotidiana 
del A. P. T. donde se procede a renex1onar sobre los aspectos. educativos, humanos, 
tecnológicos y la alternativa más adecuada para resolver las malas prácticas que se 
dan en él. 

Para la realización del curso Calidad y Servicio en el A. P. T. se tomaron estos dos 
tipos de investigación: 

a Investigación por método es la metodología a utilizar. donde se describen los 
eventos de cada operación, ya que el curso sugiere de una descripción detallada 
dentro de cada actividad Este tipo de invest1gac1ón ayudo a reflexionar y 
comprender me¡or el porqué de las malas prácticas en el A P. T. en el área de 
logística. 

a Investigación prepositiva 1nd1ca el porqué de la 1nvest1gac1ón, evaluando 
constantemente la información para obtener 1nd1cadores que nos ayuden a 
comprender la problemática 

Es como a través de estos datos descriptivos como se obtuvo 1nd1cadores tales como: 
roturas en el hand hold. tarimas en mal estado. incorrecta alineación de ca¡as. a veces 
no se respeta el código de carga. doble ut1l1zac1ón de tanma. para poder evaluar como 
se están aplicando las buenas pracllcas del Almacén de acuerdo a lo estipulado 

Por lo tanto. es importante que el personal del A P T realice adecuadamente su 
trabajo, ya que los aspectos funcionales y estéticos de los productos. desempeñan un 
papel muy importante en la conservación y ampliación de mercados 

1.2. ALCANCE DEL ESTUDIO. 

El alcance de este estudio comprende la 1mpart1c1ón del curso Calidad y Servicio en el 
A. p T 

Se pretende capacitar al personal operativo del A P T y está dmg1do a receptores. 
almacenistas. surtidores. esllbadores. tomando a los dos turnos matutino y vespertino 



Por lo que se planea capacitar a un total de 350 part1c1pantes con 20 participantes por 
curso, con hora no y días aún no especificados. 

1. 3. PROFUNDIDAD DEL ESTUDIO. 

Este estudio se realizó a través de: entrevistas informales en cada unos de los puestos 
a capacitar. exceptuando a jefes ya que se les entrevisto para un mejor conocimiento. 
así como observaciones en el área e investigación documental. Con el propósito de 
implementar procesos de aprendizaje que ayuden al cumplimiento de las buenas 
prácticas. Todo esto a través del análisis. diseño y el desarrollo para la elaboración del 
curso: Calidad y Servicio en el A P. T. 

La profundidad que tuvo este estudio se orientó para recabar información en cuanto a: 

o El conocimiento del área y su estudio normativo entrevistas informales al 
personal así corno al Jefe y los Supervisores de cada nave tanto en el tumo 
matutino y vespertino en éstos dos últimos fueron solamente charlas. Observación 
del área (maquinaria, equipo y cultura organizacional) 

o Disei\o de la elaboración del curso: realizando un programa de capacitación en 
función de los resultados de dichas entrevistas. observaciones del área 
conocimiento de la cultura organizacional así como temas a tratar, los procesos de 
aprendizaje a utilizar, material. tiempos 

Con la finalidad de capacitar al personal. acerca de las buenas prácticas en el curso 
informando cómo se debe realizar correctamente las pnncipales act1v1dades de sus 
puestos así, a su vez. dando a conocer los conceptos de Calidad, Serv1c10 y un enfoque 
motivacional de su traba¡o. de manera que ellos conozcan la trascendencia de su 
trabajo, (cultura organizacional). con la finalidad de que esta aportación de 
conocimientos se lleve en el área laboral para la buena conservación de las 
características del producto. Para dicho estudio se utilizaron las siguientes técnicas 

l. ENTREVISTAS INFORMALES A: .JEFES. SUPERVISORES Y PERSONAL 
DEL A. P. T. PARA EL ESTUDIO DEL ÁREA Y SU CONOCIMIENTO 
NORMATIVO. 

Se realizaron entrevistas informales con preguntas exploratonas aparentando una 
presentación por parte del ¡efe de capacitación y de¡ándome platicar con el personal del 
A P T de manera que el operano no se sintiera investigado. tratando de crear un clima 
de mayor confianza para obtener mayor 1nfcrmac1ón Esto con el objeto de no despertar 
incertidumbre en el personal como por e¡emplo que llegaran a pensar que podría haber 
reprimendas por lo contestado, la venta¡a que se pudo obtener de esto. es que no se 
reconoció al entrevistador como una figura de autoridad También se tomó en cuenta de 
que no se manipularán las respuestas Solamente se pusieron en este estudio las 
preguntas que van en relación a las funciones del A P T ya que se platicó de cosas 
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adicionales (cotidianas en la vida personal). con la intención de generar mayor soltura 
en la entrevista informal 

Estas preguntas se exponen de acuerdo al recordamiento del entrevistador. el cuál hice 
enseguida las anotaciones al término de cada entrevista para que éstas fueran lo más 
objetivas que se pudieran. ya que no se pudo grabar n1 escribir por lo mencionado 
anteriormente. 

Entrevista realizada en recepción de almacén de producto terminado: 

Esta entrevista se realizó en las naves del Almacén de Producto Terminado teniendo 
así una entrevista con el receptor: 

1. ¿Cuál es tu primera actividad del día? 

R= Verifico que mi máquina funcione adecuadamente. 

2. ¿Con qué finalidad? 

R= Tengo que checar mi número de nómina, mi turno porque hay varios. el número de 
puerta de recepción es decir el número de nave, la clave del producto. número de 
promoción porque no siempre es el mismo, cantidad de cajas por tarima, y la fecha de 
caducidad. 

3. ¿Y cómo sabes la cantidad de cajas y el número de promoción? 

R= Porque mi Supervisor, diario nos entrega un programa diario y si te fijas en esta hoja 
viene todo eso. 

4. ¿Cómo recibes el producto de producción? 

R= Producción no los entrega. 

5. ¿Nada más? 

R= Bueno. ellos también tienen un hoja como la nuestra, y checamos su hoja contra la 
nuestra, ellos también hacen lo mismo. 

6. ¿Con qué finalidad? 

R= Pues para saber si la cantidad de cajas que nosotros tenemos es la que nos 
entregan, ellos también hacen lo mismo. 

7. Una de las normas en el A P T. es realizar un muestreo ¿Eso es verdad? 

R= (sonríe) Bueno eso dicen pero eso lo tiene que hacer producción 
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CAPÍTULO l DE.SAR!;¡OLLO Y ALCANCE D[L E5TUDIO 

8. ¿Sabes en qué consiste ese muestreo? 

R= Pues tienes que revisar las cajas que no contengan basura y al terminar ver que 
todas las cajas estén parejas 

9. ¿Cómo llevas el control de la recepción? 

R= Se hace una relación total del producto que se recibió, pegando las etiquetas de 
cada tarima por tipo de producto en una hoja en blanco. se entrega el total de tickets al 
supervisor así como un memorándum. 

1 O. ¿Sería todo? 

Pues sí. 

Me dio gusto conocerte, hasta luego" 

Entrevista realizada en recepción de interplantas: 

Esta entrevista se realizó a un estibador ya que ellos son los encargados. 

1. ¿De qué otras plantas se recibe el producto terminado? 

R= Los productos pueden provenir de las plantas de: Guadalajara, Monterrey, Saltillo, 
Ciudad Obregón y Mission 

1. ¿Quién recibe el producto? 

R= El Supervisor del almacén recibe al operador del transporte que llega a la planta, le 
enseña una nota de remisión y le dice cuanto tiempo se va a tardar en descargar el 
producto en la planta 

2. ¿Quién realiza la descarga, ellos? 

R= No. se asigna un estibador que se encarga de hacer la descarga. 

3 ¿Qué otro procedimiento se sigue? 

R= El supervisor compara los pedidos traídos con los que tiene anotado y nosotros 
tenemos que checar. tipo y clave del producto, cantidad de cajas por tarima y colocar la 
etiqueta en la "descarga ciega· 

4. ¿Sería todo? 

parrc>tra come tal 
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CAPlTULO J 

R= No. faltaría el reembarque a Sucursales. pero eso lo sabe mejor el Supervisor. 

Bueno, me dio gusto conocerte y gracias por darme a conocer un poco más de lo que 
es el A. P. T." 

Esta entrevista se realizó al Supervisor. 

1. ¿Cómo se realiza el reembarque de recepción de interplantas? 

R= Bueno. primero me avisan y me dan indicaciones respecto a la unidad (trailer) que 
se va a programar y a verificar de la nota de remisión que me dan. 

2. ¿Qué otros procedimientos realiza? 

R= Bueno. si la carga es completa. se realiza una remisión y se hace un cargo contable 
a Sucursal. captura es responsable de generar las remisiones correspondientes y 
registrarlas contablemente. 

En el caso de que solamente sea una parte se transfiere la carga, y el estibador coloca 
el producto en el transporte asignado, y el producto restante será llevado por el auxiliar, 
al almacén para su acomodo. siguiendo el mismo procedimiento. 

Término de la entrevista. 

Entrevista realizada en almacenaje: 

1. ¿Cómo realizas el almacenaje? 

R= Cuando se almacena se verifica que sea por familia. grama¡e y fecha de frescura. Y 
el producto se va entregando al surtidor de acuerdo a lo que me vaya pidiendo y yo lo 
checo contra mis pedidos 

2. ¿Qué función tiene que verifiques la fecha de frescura? 

R= Pues porque de esto depende la rotación que le des al producto. 

3. ¿Cómo funciona ésta? 

R= Primeras Entradas. Primeras Salidas 

4. ¿Qué quieres decir con esto? 

R= Qué el pnmer producto que entra en los camles de los racks es el primero que sale . 
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5.¿Seria todo? 

R= Si. seria todo. 

6.¿Por qué se pisa el producto?, se supone que de eso depende la calidad del 
producto 

R= Lo que pasa es que se dice muy fácil . pero cuando tenemos que acomodar las 
ca¡as, no hay de otra que pisarla ya que ni siquiera nos dan escaleras o guantes. 

7. ¿Qué pasa con las tarimas que las dejan en los pasillos. o almacenan producto con 
doble tarima? 

R= (sonríe) bueno. pues lo mismo, sucede que las tarimas que de¡amos en el paso son 
para utrlizar doble tarima en el rack ya que si se pone una sola se atora en los racks en 
el momento de querer hacer uso de ella . rompiéndose. puesto que los racks no se 
encuentran en buen estado, los rieles se atoran 

8. ¿Para que son las franjas amarillas y blancas? 

R= Por que simplemente no tenemos espacio para maneobrar con el montacargas. 

9.¿Por qué no se alinean bren las cajas en el momento de ser almacenadas? 

R= Los montacargas no se encuentran en buenas condiciones y los frenos no sirven 
por lo que se jalonean al estibar el producto y nos excusan de que se cuentan con 
pocos montacargas y éstos no pueden ser sacados para llevar1os al servicio. 

Término de la entrevista 

Entrevista realizada en embarque: 

Surtido. 

1. ¿Qué actividades realizas para tu labor? 

R= Recibo diario estas ho¡as que se llaman pedidos y venfico que éstas correspondan 
con el de las cajas que llevo al remolque 

2. ¿Cómo tomas el producto? 

R= Se supone que yo no lo debo de tomar, el producto me Jo da el almacenista. 

Fin de la entrevista 
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Abastecimiento 

1. ¿En qué consiste el abastecimiento? 

R= En subir las cajas al trailer 

2. ¿De donde tomas esas cajas? 

R= No las tomo me las proporciona el surtidor, al menos de que el producto se 
encuentre en los ultimas niveles de los racks, pero de todas maneras me tiene que 
indicar el. 

4. ¿Y cómo le haces para tener controlado el producto? 

R= Por que me proporcionan esta hoja (la muestra) la cual se llamu pedido, y yo la 
checo con lo que me traio el surtido si coinciden y de ser así, nada mas la subo al 
remolque, se supone que la sube de acuerdo al tipo de familia. 

5. ¿Por qué se supone? 

R= Porque es trabaio del surtidor traerme el producto por familias y luego no es así, y 
no da tiempo estar revisando las cajas. 

6.¿ Y el subirla por familias no es parte de tu actividad? 

R= No, es obligación del surtidor traerme el producto por familias, así se supone que 
debería ser. 

Fin de la entrevista. 

Estibado 

1. ¿Qué significa estibar el producto? 

R= Es acomodar las cajas en el trailer o también es el acomodo de cajas en el piso lo 
que llamamos lotes o arnba de los racks, aunque esto último ya no lo hago yo, sino el 
almacenista. 

2. ¿Y cómo lo realizas? 

R= Las acomodarnos de acuerdo a familias así le decirnos. ademas en el caso de que 
el trailer no se encuentre lleno en su totalidad se hace uso de la red, como esta. (se 
muestra) 

3. ¿Qué significa lo de familias? 

R= El producto pesado no lo debes poner sobre el producto ligero 
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4. ¿Sabes cuales son exactamente esos productos? 

R= Mas o menos, por mis compañeros. 

Fin de la entrevista. 

2. OBSERVACIONES EN EL ÁREA DE A. P. T. (PERSONAL. MATERIAL. 
MAQUINARIA. MÉTODO DEL PROCESO. CULTURA ORGANIZACIONAL). 

Estas sirvieron como un gran elemento para este estudio ya que cumplió con varias 
funciones: 

1) Función descriptiva Se realizó con el objeto de explicar las malas prácticas que se 
dan en el Almacén así como el personal. maquinaria . equipo, método del proceso y 
cultura organizacional. para un mayor conocimiento 

2) Función evaluativa. Aquí se valoró. que tan bien se están cumpliendo con las buenas 
practicas del A P T de acuerdo a su puesto. como la actitudes del personal hacia 
éstas (cultura). así como el func1onam1ento de la maquinaria equipo y que tan viable 
es el método del proceso 

3) Función de verificación Se empleo para coteiar s1 efectivamente no se respetan las 
buenas prácticas·• contra lo que se este llevando a cabo. 

Además la observaciones se ullhzaron para la selección y estructuración de datos para 
la: 

1) Identificación de hechos. <-Qué hechos pueden ser considerados como obstaculiza
dores. para un buen desempeño en cuanto a Cahdad y Servicio? 

2) Constrocción de una secuencia de relaciones entre los hechos. cómo el personal del 
A. P. T. desarrolla su traba¡o y se ven afectados por factores como material, 
maquinaria, método del proceso, cultura, dentro de la Calidad y Serv1c10 del proceso. 

,,, S~ ptd<t la rlabot•oón df:"I ~ M Caa.cs:.d y~ en d A P T «in la~ de re-~ ... mal.u PfActlc•' (C~ 3 
Planl~anwnto ~ ptobie'm•) 
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1. 3. 1 . FUNCIÓN DE LAS ENTREVISTAS Y OBSERVACIONES 
PARA ESTE ESTUDIO: 

Las entrevistas fueron utilizadas para desempeñar tres funciones básicas: 

1) Determinar la relación entre sus conocimientos la experiencia y el entrenamiento del 
empleado con las exigencias de su puesto. 

2) Analizar sus motivaciones y actitudes (cultura) hacia el trabajo que desempeña. 

3) Conocer el punto de vista del operador acerca del funcionamiento de la maquinaria y 
equipo, así como la verificación de éstos por mi misma con relación a la 
productividad, Calidad y Servicio. 

1.3.2. INVESTIGACIÓN DOCUMENTAL. 

Esta investigación se realizó a través de· 

a Videos existentes dentro de la planta acerca del A P. T. 
a Consultas bibliográficas referente a Logística. Almacén, Normas (buenas prácticas 

existentes) en la planta 
a Investigación bibliográfica a cerca de Calidad y Servicio así como libros referentes a 

elaboración de cursos (capacitación). 
a Se tomó un curso de capacitación de formación de instructores en dicha planta (con 

fines de formación así como para el análisis de la elaboración del curso) 

2S 
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e APÍTULO 2. 
MARCO TEÓRICO. 

2 .1. CALIDAD EN EL PROCESO DEL ALMACÉN DE 
PRODUCTO TERMINADO 

Los productos que se maneian en planta {A P. T.) están constantemente en contacto 
con la vida cot1d1ana de los clientes. y un aspecto básico de éstos. es que deben ser 
aptos para el consumo al que están destinados. ya que de ello depende el ser 
competitivos en el mercado. Es por ello que se pensó en introducir este tema en el 
curso de Calidad y Serv1c10 en el A. P. T. 

Pero primeramente se realizó una investigación tanto del área como del tema para 
poder sustentar teóricamente y dar un mejor enfoque de éste concepto en el curso 

De acuerdo con los requerimientos del curso que es reducir las malas prácticas y 
conocer meior su puesto. implica hablar del proceso del A P. T. por lo que este tema se 
encuentra conformado bajo el siguiente esquema 

a Concepto de Calidad en el producto desde el enfoque del cliente 
u Concepto de Calidad del Proceso donde se describe qué elementos están 

implicados en éste 
o Formulación de Especificaciones del Producto: aquí se escribe solamente la 

metodologia de su formulación y la importancia de dar a conocerlas así como el 
deber aplicarlas en cada una de las operaciones que conforman el A P T 

o Normatividad (normas): se expresa acerca de la función reguladora que tiene con 
respecto al proceso 

o Método de causa - efecto: se explica acerca de qué tan 1rr.portante es llevar a 
cabo las normas (buenas practicas en el A P T ) y s1 éstas no se llevan a cabo 
serán la causa de que el producto no salga con las características deseadas 
afectando la Calidad del producto 

Por lo que comenzaremos por definir. 

2.1.1.lQUÉ ES CALIDAD EN EL PRODUCTO? 

La Calidad de un producto se puede definir desde el punto de vista del cliente como: 
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el grado de satisfacción que ofrecen las características del producto, en relación 
con las exigencias del cliente al que se destina". 

2.1.2. CONCEPTO DE CAUDAD EN EL PROCESO. 

Hablar de un impacto de Calidad desde el punto de vista del proceso implica una serie 
sistemática de acciones dirigidas a la consecución de un objetivo comprendiendo: 
maquinaria, mano de obra, material, método y cultura, de los cuales depende la 
Calidad del Proceso. Así, en el A. P. T., se plantean objetivos de Calidad como: 
conservar hojuela entera en productos: chicharrones, tortillas, harinas y papas (no 
pisando producto), elevar el nivel de orden en la estibación (amarres en red y acomodo 
de cajas por familia). conservar la frescura de los productos (de acuerdo a primeras 
entradas y primeras salidas en los racks), elevar el nivel de distribución (tiempo, 
limpieza, capacidad, optimización de camiones por contratación así como propios) 
teniendo en cuenta lo que se quiere y lo que se espera alcanzar y con qué recursos se 
cuenta. 

Es decir, primero se tiene que conocer: 

~ Los objetivos de la Calidad de los productos (especificaciones de los productos) 
~ Las condiciones operativas. 
~ La tecnología de los procesos. 

2.1.3. TIPOS DE CARACTERÍSTICAS DE CAUDAD. 

En la Calidad existen dos tipos que son muy importantes y son: 

1. Los atributos. 
2. Las variables. 

1. Los atributos son características de Calidad que no se pueden medir, como por 
ejemplo: 

x Cajas manchadas. 
x Producto con polvo. 
x Rayaduras. 

Los atributos se manejan por conteo, por pasa o no pasa con un criterio previamente 
establecido y por porcentaje. 

'' CgntrQI T QUI d8 Cahd® Lenn&11 Sard'lolm Edttonal tTta.u 
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2. Las variables son características de Calidad se pueden medir, como por ejemplo: 

../ El peso . 

../ La temperatura 

../ El volumen. 

2 .1. 4. FORMULACIÓN DE ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO. 

Para que un proceso tenga validación, se debe cumplir con las especificaciones del 
producto las cuales se deben conocer y aplicar en todas las actividades de las áreas 
dentro del proceso del A. P. T.: recepción, almacenaje. surtido, abastecimiento y 
estibado para que se establezca un control de Calidad en el A. P. T. para conservar las 
características do los productos en lo referente a: 

../ Hojuela entera 

../ Bolsa en buen estado 

../ Producto no contaminado 

Esto da una uniformidad en los productos y garantiza que lleguen en el momento de ser 
distribuidos con Calidad al cliente. La formulación de las especificaciones supone cinco 
etapas fundamentales: 

Etapa 1. Diseño de las especificaciones. Definir las características de Calidad del 
producto que han de ser medidas y controladas. Identificar las que tienen una 
importancia critica (que requieren mayor cuidado) para la aceptabilidad del producto. 

Etapa 2. Medición de la especificación. Determinar los métodos que permiten 
medir las características consideradas en el proceso y en el producto. como críticas·· 

Etapa 3. Comprobar la efectividad de los Instrumentos de medición, para 
obtener la infonnación deseada acerca de la Calidad del producto. Tras pruebas 
repetidas y con éxito. preparar las especificaciones. 

Etapa 4. Estandarizar el metodo. Normalizar. mejorar y simplificar los métodos 
seleccionados con el fin de aumentar su precisión y comprobar su validez. 

Etapa 5 . Siempre hacerlo Igual. Utilizar en las operaciones reales los métodos de 
medición. 
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A partir de la formulación de las especificaciones. es como depende el desarrollo del 
proceso. tomando en cuenta que se tiene que 
./ Analizar el grado en que el proceso debe ser capaz de cubrir esas especificaciones . 

./ Revisar las especificaciones de calidad del producto relacionados con la incapacidad 
del proceso. para ver s1 la revisión de los Objetivos serviria para mejoras o tal vez 
para alcanzar lo elemental 

Por lo tanto la capacidad del proceso es comprendida como 

Lo capacidad del proceso es repetir los mismos resultados deseados durante 
muchos ciclos operativos 

De manera que el proceso con base en las especificaciones define los medios 
concretos que se han de utilizar operac1onalmente para alcanzar los objetivos de 
calidad del producto. 

Al lograr, esto. no significa que la calidad del proceso sea permanente ya que siempre 
va estar requinendo una constante evaluación en función con lo anteriormente 
estipulado asi como la creación y rectificación de los objetivos de la calidad del producto 
con la finalidad de que el proceso siempre este actualizado. Ya que las necesidades del 
cliente no son siempre las mismas 

Es importante tener presente que dur<inte et desarrollo del proceso como la 
actualización del mismo se deben fi¡ar l1m1tes de aceptación o rechazo los cuáles se 
les llaman limites de especificaciones, para conservación y control de las diferentes 
especificaciones del producto en el momento en que se distribuyan 

En función a estas espec1ficac1ones. es como se elaboran las normas laborales. en el 
caso del A P T. normas generales llamadas buenas prácticas en el almacén·• pero 
existen también algunas espec1ficac1ones para cada función de acuerdo a las de su 
puesto los cuales sirven como regulador de la calidad del producto 

También ayuda a la actualización de estas normas. como por e¡emplo s1 se pisa alguna 
caja, tal vez se pise. no porque el personal quiera. sino porque no hay los recursos (una 
escalera) para no pisar cajas de una altura considerada. 
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2.1.5. MÉTODO: CAUSA-EFECTO. 

De acuerdo a lo anteriormente mencionado hay que asegurarse de cumplir con esas 
normas de traba¡o para lograr los ob¡et1vos propuestos en el área. en el caso de no 
llevarse a cabo se debe investigar las causas por las que no se están ejecutando, así 
mismo conc1ent1zar al personal del efecto que pueda tener. 

Es por ello. se pensó en retomar este método de causa-efecto. conocido también como 
diagrama de lsh1kawa o diagrama de Pescado" 

El principal ob¡etrvo no es eliminar los sintomas. sino las causas de los mismos. 

Algunas de estas pueden ser· 

a Se carece de normas 
a Puede que las normas sean incompletas, y que no se haya tenido la debida 

observación de estas. 
a Son confusos los limites de responsabilidad y autoridad. 
a El operario es descuidado o es inconsciente de que debe trabajar de acuerdo 

con las normas. 
a Se ha proporcionado una educación insuficiente en cuanto a las normas o el 

operario las interpreta mal. 
a Falta maquinaria adecuada 
a Las normas son inadecuadas e imposibles de seguir. 
a Los métodos especificados pueden ser difíciles o tener una tendencia de 

error, o requerir un nivel de destreza extremadamente elevado. 

Estas causas afectan directamente a la conservación de las características del 
producto ho¡uela entera. bolsa del producto en buenas condiciones. etc 

Asi esas causas son originadas por el personal. máquinas, herramientas. etc . los 
cuáles son factores que repercuten en la Calidad del producto. por ello es importante 
contar con un buen método como el diagrama de lsh1kawa. éste nos ayuda a controlar 
y organizar sí el personal utrliza inadecuadamente las máquinas y herramientas o estas 
últimas no se encuentran en buen estado serán la causa de que el producto carezca de 
Calidad repercutiendo en las características del producto que finalmente es el efecto 
que se trene. todo esto sirve para determinar que efecto es negativo y así realizar 
acciones necesarias para corregir las causas 

La representación del diagrama de lsh1kawa donde se incluye los 5 factores es la 
siguiente 
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Factores de la calidad = causas 
Características de la calidad = efecto 

MARCO TEÓIUCO 

Caracteristieas 
de la Calidad 

(efecto) 

A través de éstas especificaciones en el producto. como se define la capacidad del 
proceso. tomando en cuenta estos cinco factores. 
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2. 2. SERVICIO. 

Para hablar de Serv1c10 primeramente debemos tener en cuenta para que un 
negocio tenga éxito hay que vender lo que el cliente desea comprar. Y saber esto, 
depende a su vez de conocer los deseos. necesidades. actitudes y tendencias de 
compra del cliente 

En general no existe un buen Servicio en si. lo que hay son buenos o malos sistemas"' 
de procedimientos para prestar Servicios 

La mayor parte de los errores que se presentan durante la prestación de Servicios, se 
debe principalmente a dos causas: 

La primera son generadas por el sistema de traba¡o. y su corrección sólo se puede 
lograr mediante la modificación o la innovación de éste 

La segunda son generadas por las personas que prestan los servicios y su solu::ión se 
encuentra en el conoc1m1ento. habilidad. actitud. motivación. expenenc1a. atención y el 
esfuerzo de los empleados que crean los Servicios asi como la importancia que le dé el 
personal a su traba¡o y del apoyo que reciban de los supervisores''. 

Veamos primeramente la evaluación de los proced1m1entos del Serv1c10 que se están 
prestando donde se podrá corregir y establecer me1oras o en su defecto desechar. 
creando un Sistema que supere al antenor. logrando un Servicio con Calidad. 

En su minoria. los errores de la prestación de servicios depende de causas a¡enas a la 
organización. 

Por eso es importante. buscar . crear una cultura y una M1s1ón de Calidad en el Servicio 
en el A P T y el departamento de Capacitación realizando una buena planeaaón para 
convertir el Servicio en una de las principales pnondades 

En el caso que nos ocupa, se debe de saber interpretar claramente una necesidad por 
parte del cliente. Aunque el A P T. no esta en contacto directo con el cliente externo 
(consumidor). este logra trascender por medio de Sucursales y tendrá que dar el 
Servicio que soliciten 

10 Salema n ef C.~0 de ~y ;.oc~~ Que W ~mpiitWI PM• \#\ dirt..,mnado fs\. 
11 En t:I e.aso dt'i A P T k>s ~"' "°'' 1o$ ~ dir'!Qftl kA lau~.n 
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2.2.1. LA TRASCENDENCIA DEL SERVICIO DEL A. P. T. EN EL 
CONSUMIDOR. 

Sucursales tiene contacto directo con el cliente externo·' (consumidor). y es la que 
notifica a ventas (planta) las demandas de producción (pedidos) que el consumidor 
solicita. a su vez a Producción y al A P T. los cuales tienen que asegurarle que pueden 
abastecer esos pedidos. 

Diagrama de flujo de la relación del A. P. T. con otras áreas 

Es decir: 

1'.1ercado/cl1cntc c'\tcmo 

V1as Producción 

Sucursales 1------... L_P::;l::a:nta~. _Jr-----i.... Planta. 

¡ t A P. T. 
Planta 

Por lo tanto. las Sucursales dependen de la planta (Ventas. Producción y A. P. T.). y 
ésta tiene que producir, conservar las características del producto así como la entrega 
oportuna de los pedidos. 

Una vez visualizado el Servicio que presta la planta y la trascendencia que ésta tiene 
pasemos a revisar las caracteristicas de este para tener una me¡or claridad de como 
funcionan el servicio que se presta 

::l La tnte-noón ~ lamM a '°"' c.iicn!tt Cz'lf"fl"llOt. (C°'""4) '-s ~. ~a. comft~) C,c)rnO Con&umidatH ft p..-a h.aceof U'\a 

drstnoón de Sucut.alret. ya que t-s.t~ ~ ta~ c.Wn!e ót-t A P T 
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2. 2. 2. CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO. 

u Los servicios son más intangibles que tangibles. Un producto es un objeto, algo 
palpable. el Servicio es el resultado de un esfuerzo, de una acción 

u Los servicios son producidos y consumidos simultáneamente. Generalmente, 
estos se producen y se consumen al mismo tiempo De esta manera es importante 
que los servicios se realicen en forma correcta 

a Los servicios no se pueden almacenar. Una caracterist1ca es que, una vez que 
se produce es consumido al mismo tiempo. No hay pos1b1hdad de alguna 
corrección. 

a En general no se pueden proteger con patentes, se copian con facilidad y son 
difíciles de proteger con patentes Por esta razón. es importante que dé una buena 
imagen de marca para diferenciarse de otros similares 

a Es dificil establecer su precio. Como el Servicio se apoya en el trabajo humano, 
los costos de producción varían. pues son estipulados subiet1vamente por quien los 
produce. 

Pero ¿De qué manera puede impactar el personal del A. P. T con el Servicio que 
proporciona a Sucursales? 

Realizando bien todo su proceso y cuidando del producto a cada paso. una buena 
recepción. almacenamiento. embarque el cuál contempla el surtimiento. abastecimiento 
y estibado de producto en los camiones. 

Por ejemplo. en el caso del embarque. son actividades importantes para la satisfacción 
del cliente. ya que en la entrega de las cajas en buenas condiciones. facilita la 
manipulación del producto en Sucursales y éstas a su vez al consumidor. cuidando la 
calidad de estos en todo momento. 

Así que s1 se quiere prestar un buen Servicio se debe poner mucho cuidado en los 
detalles. todo lo que implica una relación entre el cliente externo y cltente interno/ 
proveedor (consumidor/ sucursales /A P T ) 

Por lo tanto. se necesita de un buen sistema de proced1m1entos por medio de los cuales 
se pueda poner en contacto con el cliente. de tal manera que el conocimiento que de 
ellos tengamos nos cree una ventaja compet1t1va en el mercado 
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2. 2. 3. LA IDENTIFICACIÓN DEL SERVICIO INTERNO Y SU 
METODOLOGÍA. 

No hay que cometer el error de mirar solamente hacia el cliente externo. sino también 
tener mucho cuidado con los clientes internos. (personal del A. P T ) debido a que son 
la clave principal para que esto se lleve a cabo de una manera óptima. y sin ellos 
simplemente no existiría el A P. T. 

Por lo tanto debemos tener siempre presente nuestros dos tipos de clientes. 

~xternos 
Estos son afectados por el producto o proceso, pero no son miembros de la planta 

que lo produce, ellos son los que compran el producto. 

tinternos 
Estos son los que hacen la Calidad del producto y/o proceso. son miembros de la 

planta que en su conjunto ayudan a producir el producto. 

Pero para identificar el Servicio interno se tendra que partir por las interacciones que se 
tiene entre los clientes y proveedores internos. son fáciles de analizar tomando en 
cuenta la siguiente metodología 

o Hacer una lista de todo el personal del A P T. que necesite ayuda o en alguna forma 
que se vea afectado al no cumplir con la labor. 

u Clasificar los puestos de esa lista. con las personas o secciones que dependen de 
uno en primer lugar 

o Identificar la contribución. Para cada uno de los clientes de la lasta. especificar las 
necesidades primarias que ellos soliciten de uno. y en las cuales se pueda 
colaborar. Pensar en su propia experiencia o en los recursos disponibles del 
departamento como medio de ayuda para satisfacer esas condiciones 

u Definir Calidad del Servicio. En función a los requerimientos de nuestros clientes y 
proveedores internos se debe detectar las tareas que dependen de uno para que se 
facilite más el traba¡o del cliente interno. ya que de esto dependera el Serv1c10 que se 
proporcione al cliente externo 
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Hay que hacer esto en forma muy especifica y concreta. para cada actividad con el 
cliente interno y tratar de señalar exactamente éstas. las cuales contnbuyan con la 
Calidad que en su concepto del cliente considere como definitivo para la realización 
exitosa del Servicio Postenormente. observar algunas labores de la lista donde 
realmente se deba de salir bien. para satisfacer demandas especiales de los clientes 
tanto internos como externos Las otras funciones de la lista también son 
importantes, pero éstas. de esfuerzo extra. son definitivas para el éxito como 
proveedores de un Serv1c10 tanto interno como externo 

a Para cada cliente interno es importante establecer criterios como puntualidad. 
confiabilidad. exactitud. experiencia técnica. etc. 

a Ratificar los criterios. Enseguida, ir a conversar con los clientes internos y pedirles 
que observen el proyecto de cntenos para la Calidad del Serv1c10. Después de todo. 
fas impresiones de ellos son las que realmente cuentan Pedirles que analicen lo 
que solicitan y los problemas con los demás en relación con lo antenormente 
estipulado. Hay que utilizar el análisis para revisar y finalmente ratificar los criterios 
sobre calidad en nuestros informes acerca de los serv1c1os Una de fas primeras 
preguntas que deben surgir es. ¿Qué necesidades tiene que yo pueda estar 
descuidando?. 

o Realizar una auditoria del Servicio. Ahora se está listo para llevar a cabo una 
evaluación del Servicio frente a los cntenos de Calidad que se establecieron 
conversando con fa gente. Hay que ajustar el estado actual de fa Calidad del 
Servicio e identificar cualquier oportunidad inmediata de meiora En seguida hacer 
un seguimiento estableciendo un proceso para revisar penód1camente fa Calidad 
del Servicio 

o Preparar un enunciado de la Misión de Servicio. Finalmente. una vez que se 
tenga una idea más clara del papel y la contribución de fa sección. hay que pensar 
en proyectar un enunciado de fa m1s1ón del Servicio para fa operación." 

Es importante poner cuidado en el Servicio Interno. ya que el cliente externo fo puede 
tomar como una imagen global del Servicio que proporciona fa empresa y no solamente 
como una parte de ella. 

El consumidor. no tiene idea del enfoque "técnico" del A P T sin embargo el personal 
del A P T. debe estar capacitado para pensar en la operación del Serv1c10 desde el 
punto de vista organizac1onal. 

El consumidor rara ve:: piensa en términos organizac1onales Generalmente piensa sólo 
en su necesidad y como satisfacerla en términos de un ooiet1vo deseo unas botanas. 
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Hay que tener presente qué proced1m1entos se deben de tomar en cuenta para mejorar 
el Servicio Interno Es necesario que el personal reflexione acerca de sus relaciones 
con los clientes internos y determinar la forma de atenderlos más efectivamente. 

Pasos para la identificación del Servicio: 

ldent1f1cac16n 
de clientes 
Internos 

Preparar Ja 
Misión de 
Servicio 

Clas1flcac1ón de 
ci1cntc por 
puesto 

Realizar 

Determinar 
contnbuci6n 

Auditoria de V"'----1 
Ratificar 
criterios de 
Calidad Servicio 

Definición de 
la calidad del 
Serv1c10 

Establecer 
criterios de 
Calldad 

2.2.4. BENEFICIOS QUE SE OBTIENEN DE UN BUEN SISTEMA 
DE PROCEDIMIENTOS PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO CON 
EFICACIA. 

Reducción de los costos. 

Los costos se reducen porque hay menos errores. correcciones. compensaciones y 
problemas habiendo un mejor aprovechamiento de los equipos, de los insumos. de 
las instalaciones y del personal. 

No se puede esperar que nunca haya fallas; pero si que la frecuencia. sobre todo de 
las fallas debidas al sistema de procedimientos. se reduzca cada vez más 

Bajos precios. 

A medida que ba¡an los costos debido al menor volumen de las equ1vocac1ones de 
trabajo repetido. correcciones. desperdicio y de problemas. la productividad de la 
empresa se incrementa. los precios de sus servicios pueden reducirse asi clientes 
externos se sienten satisfechos por los me¡ores servicios que reciben como su 
menor precio. 
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Se mantiene la planta. 

Perfeccionando sistemáticamente Jos procedimientos de Ja Calidad de los Servicios, 
bajando su precio e incrementando la participación en el mercado, hay más 
probabilidades de permanecer en el negocio. 

Proporciona más empleos. 

Al tener mayor participación en el mercado, hay más probabilidades de proporcionar 
empleos. 

Es necesario estar reiniciándolo y corrigiendo constantemente un sistema de Servicio, 
siempre enfocado hacia las necesidades presente y futuras de los clientes. 

2.2.5. PORQUÉ SATISFACER AL CUENTE EXTERNO 

2.2.5.1. RAZONES PARA COMPLACER AL CLIENTE EXTERNO 
(CONSUMIDOR). 

El A. P. T. como parte de una planta prestadora de servicios debe de satisfacer, 
atender, consentir, escuchar, considerar, asistir, conservar, complacer, agradar. 
cooperar, servir, retener, respetar, ayudar, contribuir, participar, ganar, apoyar, etc., a 
los clientes externos porque de ellos depende del éxito de la empresa. 

Gracias al que el cliente externo que es el que paga, el personal del A. P. T. tiene 
trabajo, hogar. sustento, educación y se encuentra. en el mercado. 

2. 2. 5. 2. LOS INTERESES DEL CLIENTE EXTERNO. 

Al cliente externo no le interesa que el personal del A. P. T. haya 
o no comido, ni le interesan los problemas internos que tenga el 
A. P. T .. lo único que a él le preocupa es conseguir exactamente 
la satisfacción de sus propias necesidades; aquellas por las que 
está pagando. 

El cliente externo es egolsta: su lealtad comienza a esfumarse 
cuando el Servicio recibido no llena sus deseos o es menor que 
sus expectativas. 

El cliente externo ya no se conforma con el sólo ServiciO'", exige una superior Calidad 
del mismo, que se le preste cuando él lo necesita, en la forma y condiciones en que él 
lo requiere. con un precio bajo y con una atención excepcional, precisa y funcional. 

>• CapOulo 2 T8m3 Cómo Mot..-amos al C,_,.. 
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Y cuando considera que el Serv1c10 recibido no está de acuerdo a sus expectativas, la 
mayoría sencillamente no dice nada: reemplazando al prestador de servicios y 
comunica a sus amigos las causas por las que cambió 

2.2.6. SERVICIO COMO UN TODO 

Este incluye las características de la Calidad del producto más la entrega oportuna En 
el caso de la Calidad del producto del A. P T. es una propiedad que cambia con el 
tiempo a medida que envejece un producto. puede cambiar su Calidad Evidentemente 
esto dependerá del desarrollo del proceso para que funcione satisfactoriamente durante 
cierto lapso de tiempo ya que se tiene que estar actualizado constantemente. a lo que 
llamaríamos Confiabilidad en el producto Asi mismo la confiab1hdad se encuentra 
implícita en el tiempo de entrega (d1stnbuc1ón) 

Por lo tanto los consumidores esperan que los productos 

O Se puedan comer durante un tiempo razonable (fecha de caducidad) 
O Que la entrega se haga en el tiempo y cantidad convenida (pedidos) 

La duración es un concepto estrechamente ligado con el de confiabilidad. Se refiere al 
tiempo durante el cual el producto esta en racks. encontrándose fresco y llegando en 
las condiciones que se pueda consumir 

La entrega es importante que se lleve a tiempo y con la cantidad requerida. por lo que 
hay que surtir los productos conforme a los pedidos 

Como se puede apreciar la ausencia de defectos no necesariamente hace que un 
producto se venda Ya que si la fecha de caducidad se venció (duración). y la entrega 
no se realiza en el tiempo vanedad y cantidad convenida, la aceptación será nula. 
Como se podrá observar la eliminación de las 1mperfecc1ones y defectos en el producto 
es una condición necesaria pero insuficiente para el impacto de su venta. 
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2. 3. MOT.I:V ACIÓN. 

2 .3 .1. ¿cóMO FUNCIONA LA 
DESARROLLO DEL PERSONAL? 

MOTIVACIÓN 

MARCO TEÓRICO 

HACIA EL 

Ya se vio que la Calidad y Servicio es importante para lograr la satisfacción del cliente 
pero esto no es suficiente, hay que tener presente los deseos del cliente, es decir, un 
conocimiento profundo del mismo, lo que necesita y quiere, con base a ello fijarse una 
Visión y Misión que cubra y supere esas necesidades del comprador, dando a su vez, la 
orientación que debe seguir el proceso del A. P. T. 

2. 3. 2. ¿cóMO MOTIVAMOS AL CLIENTE? 

2.3.2.1. NECESIDADES DEL CLIENTE 

Nos ocupamos en este terna, ya que el cliente es el que da la razón de ser de la 
empresa. ¿Pero qué pasa con las necesidades do motivación en éste? ¿Cómo se da 
ese proceso de motivación en el comprador? Y ¿Cómo podemos cubrir esas 
necesidades en él?. Empezaremos por definir que es una necesidad en el consumidor: 

Una necesidad es todo aquello que es indispensable para su bienestar el cual 
debe ser cubierto a través de un producto y/o servicio. 

El conocimiento profundo del cliente va a depender de la planeación organizacional que 
se tenga en el A. P. T. satisfaciendo las necesidades básicas y diferenciales . 

Necesidades Básicas: están basadas en la MISIÓN de la empresa donde se declara la 
razón de ser de una organización, debe expresar las necesidades que puedan 
satisfacer al cliente. 

Además, es el indicador clave de cómo una organización visualiza las exigencias de sus 

consumidores. ya que a través de su formulación se estipula lo siig~u~ie§n~tfe~:m!$mii_. 

a Se define lo qué es. hace la empresa, aspira a ser y a 
hacer. 

a Se define el producto en términos de valor o beneficio 
que se proporciona al cliente. 

::i Se pre1cisa y destaca el concepto de Servicio hacia el 
cliente. 

a Se Incluye los principales rasgos de la empresa que la 
hacen ser diferentes de la competencia. 
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Por ejemplo, la Misión del A P T. podría definirse como satisfacer las necesidades de 
las Sucursales en cuanto a una distnbuc1ón rápida aun precio razonable. la canf/dad y 
mezcla solicitada hacia todas las zonas de distnbución. trascendiendo así a los 
consumidores 

Necesidades Diferenciales: están basadas en la VISIÓN de la empresa la cuál es la 
declaración de las necesidades diferenciales de la competencia que se desean 
satisfacer en el futuro próximo en el cliente 

La Visión proporciona un enfoque y dirección. Sin un enfoque. tal vez la organización 
nunca desarrolle una competencia diferente y fuerte. La Visión ayuda al personal a 
enfocar su atención en lo que es más importante así el personal elimina muchas 
actividades improductivas. 

Así la Visión del A P T. podría ser: ofrecer a Sucursales una distnbución más rápida de 
lo que espera. aun precio bajo. transcendiendo a los consumidores 

Para lograr entender mejor las necesidades de las Sucursales se debe tener presente 
las expectativas que tiene ésta ya que de ello depende de que Sucursales provea a 
los consumidores un producto con Calidad prestando un buen Servicio. Generalmente 
las expectativas de las Sucursales nace de las comparaciones hechas entre el Servicio 
que dá a los consumidores vs Lo que otras compañías le ofrecen. 

Estas necesidades en el cliente se presentan de la s1gu1ente manera 

DIAGRAMA DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES: 
BÁSICAS Y DIFERENCIALES." 

NECESIDADES DIFERENCIALES 

SATISFACCIÓN 

NEUTRAL 

NECESIDADES BÁSICAS 

CALIDAD NO ESPERADA 

CALIDAD 
DESEADA 

CALIDAD ESPERADA 

CALIDAD BÁSICA 

,;"') Rrlt!trf'I03 iom.>d.a ~ Manual -~,olo Oc> h:ab6d.a~ g..MrnoalM. con t-nr~ óe' c~d c.or-n.. ,~,tau an«C"t'• Ei.p.. H 
P\ane•CIOn e-i,tratt-g.ca w conc~pto y W"tClJlaCJón c:Qt'l 14 ubttac.c..on ~ ck-n!~ MOdUo \/ 1•}971...., ~·na~ 

------------------------------------------------------------
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Teniendo presente las necesidades en las Sucursales y los consumidores como se hizo 
mención anteriormente depende la actualtzac1ón del proceso~ Así a su vez es 
importante dar a conocer los valores del A P T como que se vale, que no se vale, 
que se permite, que no se permite. 

El propósito de establecer lo anteriormente mencionado es con la finaltdad de que el 
personal comprenda la identidad de su puesto. por qué hacen lo que realizan. y a qué 
aspiran. Pero es preciso aclarar la intención de éstos valores. los cuáles se les ofrece 
como una guia para tomar las decisiones adecuadas. y no como un coniunto de reglas 
que siempre proporcionarán la respuesta exacta 

Los valores se convierten entonces en un instrumento de filtro. y tácticas que se utilizan 
para apoyar las decisiones. acciones y conductas los cuales se van formando como 
parte de una cultura. 

Proceso del desarrollo competitivo de las organizaciones. 

Conoc1m1en10 de las 
Necesidades y 
expecta!1vas de 
Sucursales y el 

consumidor 
Plan!eam1en10 de las 

necesidades 
d1ferenc1ales 

01wl\o o Red1sel\o 
de los Procesos 

ENTRADA 

Implementación 
de los Procesos 

PROCESO 

Sa11slacc1ón de 
Necesidades 

básicas. 
d1ferenc1ales a 

Sucursales y de los 
consumidores 

Creac;ón de valor y 
lealtad de los 
consumidores 

SALIDA 
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Partiendo de una: 

PLANEACIÓN ESTRATÉGICA COMO MEDIO PARA LA FACILITACIÓN DE LA 
MOTI.V ACIÓN DEL CUENTE. 

La planeación estratégica identifica las oportunidades y amenazas que puedan existir 
en el ambiente operativo de la organización. 

Partiendo con las demandas de Sucursales y la de los consumidores·, . ., donde se fijará 
una Misión que expone el porqué de la existencia de la organización y qué debe 
hacer"'"· así mismo una Visiónº'", que integra un conjunto de metas, retos e ideas las 
cuales siempre buscaran en el futuro un buen servicioº"' y la calidadº"' del producto 
haciéndolo atractivo al cliente. 

De manera que finalmente se pueda administrar el 
proceso""' del A. P. T. a través de una planeación: 
dirección, integración, organización, y control. 

A partir de esto se realizará una planeación. que 
tendrá que llegar a estandarizar el servicioº 

que se esté proporcionando basándose en 
anteriormente estipulado, siendo parte de una cultura 
organizacional, en la cual todo el personal participe y 
conozca como brindarle un servicio al cliente. 

Continuando con una planeación"'". ya que a través de 
ella se estipula qué es lo que se va hacer. cómo y 
cuando hacerlo para cubrir las Necesidades Básicas·~ del cliente y quien ha de 
hacerlo, visualizando desde donde se está. y hasta donde se quiere ir. Donde no sólo 
implica la introducción de nuevas cosas, sino también una innovación de lo que ya esta 
establecido que va desde materiales, método, medio ambiente, maquinaria y mano de 
obra. A partir de esto podernos identificar los factores de sentirse bienº·'º. los cuales 
establecen exactamente qué componentes contribuyen a la satisfacción del cliente y 
como podemos sobrepasar éstos, lo que d1st1nguirá de otros mercados, llegando a 
cubrir las Necesidades Dlferenclales""' y motivando continuamente al cliente. 

A través de éste, se pueden obtener pistas claras respecto a dónde existe una 
necesidad de mejora y, lo que es más importante, esto ayudará a la organización : 

:.i Determinar el vacío de actuación 
;_¡ Establecer objetivos de mejora 
o Traducirlos en planes y objetivos funcionales 
o Sintonizar adecuadamente el proceso do mejora. 
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Diagrama de :Instrumento para la plancación cstratégica27
: 

CALIDAD 
5 

t 
ADMINISTRACIÓN 

DE PROCESOS. 
6 

NECESIDADES 
BÁSICAS. 

9 

VISIÓN 

" 

MISIÓN 
2 

VOZ DE LAS SUCURSALES Y 
LOS CONSUMIDORES. 

FACTORES DE 
SENTIRSE BIEN 

10 

SERVICIO AL 
CLIENTE. 4 

ESTANDARES DE 
SERVICIO 

NECESIDADES 
DIFERENCIALES. ,, 

ANÁUSIS INTERNO PARA LA :INCORPORACIÓN DE NUEVOS PROCESOS 
CON EL PROPÓSITO DE RETENER Y MOTIVAR AL CUENTE. 

El análisis interno, nos da una claridad de la identificación. cantidad y Calidad de 
recursos disponibles para la organización. para proporcionar un mejor producto y 
servicio que motive al cliente a quedarse. 

P Es.te di.agrama MI baso y•• ~ó do acU9«JO al Mano.a.! "'c»s.arrono oe ~•~los con enfoque de~- cadena 
restauranl&ta Etapa 11 ~16n e-str-atiórg«;a su oc:n::.pto y~ c:on i.;a ubfa.coón ~diente 1997. $an blt>ilcJQroaf1a 
a>¡¡una 
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Esto es imposible llevarlo a cabo. sino se motiva al personal a perseguir estos objetivos 
a través de inducción a la empresa. al puesto. plan de vida y carrera. capacitación, 
maquinaria. equipo y reconocimiento De manera que el pe!sonal tenga desarrollo en la 
empresa sintiéndose apoyado. compartiendo las ideas que tiene la empresa. y así esta 
cubra las necesidades laborales de su personal 

La organización tiene que escoger las alternativas generadas por el análisis. 
evaluándolas. confrontándolas entre si con respecto a su capacidad para lograr metas 
importantes. esto definirá la motivación que se le esté dando al consumidor. 

A través de". 

IDENTIFICACIÓN DE LAS 
NECESIDADES DEL PERSONAL 

CONOCIMIENTO DE LAS 
NECESIDADES DE LAS SUCURSALES 

Y CONSUMIDORES 

MOTNACIÓN. INDUCCIÓN A LA AL 
PUESTO. PLAN DE VIDA Y CARRERA. 

ESTANDARES DE CALIDAD EN EL 
PROCESO ENFOCADO HACIA EL 

PRODUCTO O SERVICIO CAPACITACIÓN. r.'IAQUINARIA Y 
EQUIPO. RECONOCIMIENTO 

SATISFACCIÓN DE NECESIDADES DEL 
PERSONAL 

SATISFACCIÓN DE NECESIDADES 
DEL CLIENTE 

EVALUACIÓN CONTINUA 
DE SATISFACCIÓN A 

SUCURSALES. 
CONSUMIDORES Y EL 

PERSONAL 

RESULTADOS LA ORGANIZACIÓN 
TIENE. RETIENE. ATRAE CLIENTES 

(CONSUMIDORES). RENTABILIDAD Y 
CRECIMIENTO 

::e Ret~~ t.om•da drtl Manuel '"dnafrolo die h.abi6d.ador-\ ~.-~ co.., lf"nl~ deo c....,_c:r ca~ ,~.,,,irr• Et.pa 1 
P\MwaDOn n::r •ttoic-a "" cQnC'.epto 1 W'lCUla.o6n con t.íl w.~tacc>On d<"' dornt~ u~ V 19'9 71 V'I ~ •"• ·~ 
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2.3.3. MOTIVACIÓN HACIA EL TRABA.JO. 

Se debe tener en cuenta que es importante conocer al personal. ya que de éste 
depende el buen desarrollo del producto 

Es decir el personal se ve implicado en referente a: 

u Recepción: Rev1s1ón de la cantidad y mezcla solicitada asi como el cuidado de la 
higiene del producto 

o Almacenaje: almacena y localtza el producto de acuerdo a pnmeras entradas I 
pnmeras salidas cwdando que no venza el producto la fecha de caducidad 

u Surtido: Se revisa el producto que se vaya abastecer sea de acuerdo a la cantidad. 
mezcla solicitada y fecha de caducidad con base a pnmeras entradas I pn·meras 
salidas. 

u Abastecer: se abastece de acuerdo al código de carga "nunca pesado sobre ligero" 
para no romper o dañar el producto 

a Estibado: se estiba en función al código de carga ·nunca pesado sobre ligero como 
el cuidado de amarres del producto en las ca¡as de los tra1lers para la buena 
conservación del producto 

Como se observa cada una de las act1v1dades que desempeña el personal son un 
componente principal para el producto. es por ello que se escribe a cerca de la 
motivación hacia el traba¡o. 

Pero ¿Qué es la Motivación? 

Es aquella necesidad que origina un impulso. deseo. propósito. inquietud la 
cual manifestamos a través de una conducta determinada para que esta se 

satisfaga. 

Partiendo de esta deftnrción se describen tas necesidades que ponen de manifiesto la 
motivación en el ser humano 

Si observamos aún grupo de personas en el almacén. Que estan desempeñando la 
misma función notaremos que algunos lo hacen me¡or que otros 

Encontraremos que la me¡or persona de cada grupo está contribuyendo dos. cinco 
veces más de lo que aporta la peor de ellos 

¿Cuáles son las causas de estas drferenc1as de desempeño? 

El desempeño del traba10 de una persona se consrdera que esta en función de dos 
factores y estos son 
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o Su motivación para emplear su habilidad o destreza en el desempeño real del 
trabajo y 

o A la habllldad o destreza del Individuo para efectuar el trabajo 

A lo que nos enfocaremos a la motivación hacia la satisfacción de necesidades o 
motivos para efectuar el trabajo. 

2. 3. 3 .1 . MOTIVACIÓN DEL PERSONAL HACIA EL DESARROLLO 
LABORAL. 

Tanto las plantas como las empresas se siembran, nacen, se desarrollan y mueren, sin 
embargo, este ciclo puede ser largo, saludable o corto y enfermizo. según se atienda, 
se cuide y administre la salud (ambiente laboral). a partir de esto se puede señalar 
también que como en el caso de los seres humanos. en el trabajo existe un desarrollo 
laboral en el cuál se ve implicado una serie de factores como el salario, los recursos 
que le proporcione la empresa en su trabajo asf como el reconocimiento e incentivos 
pero sobre todo los logros personales para su desarrollo ya sea familiar o profesional. 

-"~ 
.~ 

Los alicientes ofrecidos por el A. P. T. son variados y deben de estar basados en tas 
necesidades del personal. Algunas de estas son: 
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NECESIDAD DE AUTORREALIZACIÓN 
EN EL TRABAJO 

NECESIDAD DE 
f,UTOESTIMA EN EL 

TRABAJO 

NECESIDADES DE 
PERTENENCIA EN El 

TRABAJO 

NECESIDADES DE PRESTIGIO 

NECESIDADES DE SEGURIDAD EN EL 
TRABAJO 

NECESIDADES BÁSICAS O FISIOLÓGICAS EN 
El TRABAJO 

NECESIDADES FISIOLÓGICAS. 

MARCO TEÓRICO 

Las necesidades fis1ológ1cas son las más potentes Lo que esto significa que una 
persona que le falta comida. segundad. vestido. automóvil tendrá necesidad de alimento 
que de cualquier otra cosa 

Es decir si una persona que requiera de alimentación buscará un trabajo donde le 
proporcione cuando menos la alimentación que necesite ya sea para él y en su caso 
para su familia Sobre todo a nivel obrero debido a que su cond1c1ón es tan precaria. 
que la mayor parte no dispone de mas recursos que de su traba¡o 

Por eiemplo. un estibador que no tiene una buena alimentación difícilmente podrá 
desemperiar bien su labor ya que no cuenta con las fuerzas suficientes para cargar 
cosas pesadas o en su defecto su rend1m1ento será ba¡o. en cambio s1 su alimentación 
es de acuerdo a lo que su cuerpo requiere. tendrá fuerzas suficientes para desempeñar 
bien su labor 

Las necesidades fisiológicas s1 se ven satisfechas en el personal en forma habitual ya 
no afecta en el comportamiento 

NECESIDADES DE SEGURIDAD. 

S1 las necesidades fis1ológ1cas están relativamente satisfechas surge entonces un 
nuevo grupo de estas. que puede formar la categoria de nc.>ees1dadcs de seguridad 
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Estas se presentan cuando el personal no tiene una segundad en su trabajo ya sea 
que se pueda lastimar o correr en riesgo su vida (caerse de una altura considerada 
etc.) Por lo que buscará un trabajo donde le proporcione, asistencia médica (IMSS, 
ISSTE). etc 

NECESIDAD DE PRESTIGIO. 

El personal sentirá el desea de vestir bien, de ir aún buen restaurante, viajar. tener una 
casa bonita. un auto lujoso dandole un prestigio ante la sociedad. 

Por lo que buscará que su trabajo le proporcione ese salario que satisfaga sino todos 
los lujos cuando menos algunos tratando de mejorar su nivel de vida. 

Por ello es importante que se proporcione un salario de acuerdo a su desempeño al 
personal operativo del A P T de manera que se le haga sentir dueño de lo que 
percibe es decir que lo que gane o pueda ganar. corresponda a su ambición mediante 
un esfuerzo proporcionado. dandose a su vez la oportunidad de que los salarios mas 
arriba de lo que percibe estén a su alcance y que puede conseguirlos s1 pone voluntad 

NECESIDAD DE PERTENENCIA. 

Tanto las necesidades fisiológicas. de segundad y prest1g10 están mas o menos 
satisfechas en el personal. surgirán entonces las necesidades de amor, afecto y de 
pertenencia 

Ahora el personal se sentira. corno nunca antes. la ausencia de amigos ya que se 
sentirá sólo y tendrá la necesidad de querer conv1v1r con las personas que labora a su 
alrededor. es decir pertenecer grupo 

NECESIDAD DE AUTOESTIMA. 

Todo el personal (con unas cuantas excepciones patológicas} ex1st1ra un deseo de 
lograr un alto concepto de si mismo o de autoest1mac1ón y estimación de los demas 

De manera que la autoestimac1ón del personal se va a ver reflejado en la capacidad real 
del logro en el trabajo y el desarrollo del mismo teniendo mejores oportunidades en su 
trabajo como el respelo por sus compañeros o el reconoc1m1ento de su jefe 

Estas necesidades pueden darse en deseo de fuer..:a. de logro. de adecuación. 
confianza a la independencia y libertad. deseo de reputación 

La satisfacción de la neces1d;:id de autoest1mac1ón angina sentimientos de confianza en 
si mismo. valor. fuerza. t:<>pacidad. adecuación de ser útil y necesario en el mundo 

<.O 
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No obstante. la frustración de éstas necesidades en el personal producen sentimientos 
de inferioridad, debilidad de utilidad. 

Por ejemplo. un surtidor que ha tenido logros. reconocimientos por parte de sus 
compañeros y de su supervisor, ha destacado en su área. Se le otorga una nueva tarea 
inmediata de realizar inventarios y éstos son grandes. para entregarlos al dia siguiente 
pero él nunca ha hecho esta labor antes. nr mucho menos tiene experiencia, a lo que le 
tomará más tiempo que el requerido o tal vez nr srqurera logre sacar el inventario. 
ocasionándole una doble presión. la de quedar bren con sus compañeros. su 
supervisor y la de entregar los inventarios 

NECESIDADES DE AUTORREALIZACIÓN. 

Aún cuando todas estas necesidades estén satisfechas. a menudo. sr no es que 
siempre, se puede esperar el desarrollo de un nuevo descontento o inquietud. a menos 
que se esté haciendo algo para lo que es apto. 

La autorreahzacrón lleva en si la trascendencia y creatividad. satisface los deseos de 
crecimiento. como bondad. ¡usticra. riqueza rntenor del yo profundo, sentido del humor. 
fortaleza. etc 

Sólo puede darse cuando la persona vive para su autoestima. para esa valoración 
interna que da al haber descubierto el ser lo que realmente se es. ese yo que se realiza 
a través de su traba¡o y de lo que da a los demás. La autorrealrzación ya no depende de 
necesidades. todo pasa a segundo término. 

Todas estas necesidades se encuentran relacionadas entre si Las menos 
predominantes se minimizan. se olvidan o se niegnn (exceptuando las de 
autorrealizacrón) Y estas pueden variar. según las circunstancias 

Asi, el hombre desea permanentemente la satisfacción de estas necesidades En casi 
toda su totalidad el hombre suele estar parcialmente satisfecho y parcialmente 
insatisfecho 

La aplicación de la teoría de Maslow facilita el entend1mrento de actitudes y 
comportamiento en el trabajo despierta interés en cuanto al desarrollo de la vida laboral 
del personal 

La teoría de Maslow divide las necesidades de déficit y necesidades de crecimiento 

De ellas. sólo la autorreahzación es una necesidad interna de crec1m1ento para llegar a 
ser aquello que uno es capaz de ser 
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Las demás son necesidades de déf1c1t. necesidades externas estimuladas por la falta de 
alimento. de segundad. de amor o de posición Es preciso satisfacer las necesidades de 
déficit. para que sur¡a la necesidad de crecimiento en la vida consciente del personal y 
pueda organizar sus pensamientos y su conducta 

Sin embargo satisfacer las necesidades de déficit proporciona satisfacción. y da tan 
sólo la desaparición de la msat1sfacc1ón. la ausencia de pena y no la tranquilidad sino 
descanso 

De manera. que las necesidades de déficit no son satisfactores en potencia. las 
necesidades de autorreahzac1ón son una fuente potencial de satisfacción y felicidad. El 
que el personal del A. P. T. tenga un trabajo de responsabilidad, sepa su 
trascendencia y que le exija lo mejor, está relacionado intimamente con la 
necesidad de autorrealización. 

Para eso. el personal debe estar consciente de que no importa el puesto en el que se 
éste. sino estén convencidos de que lo que están haciendo tiene sentido y les gusta. asi 
el traba¡o es uno de los medios para realizarse como persona en diferentes aspectos de 
nuestra vida 

Por ello es importante conc1ent1zar al personal del A P T ¿Qué da o qué puede darle 
el traba¡o? G.Qué perderian s1 no traba¡an en su actual trnba¡o ni en ningun otro?. 

Es importante que el personal valore su traba¡o. ya que este proporciona la satisfacción 
de estas necesidades cuando se esta convencido de lo que se hace 

Es importante tener presente que todo esto va a tener efecto. en la medida en que no 
nada mas el personal operativo debe de estar motivado y de que tan importante es su 
traba¡o para ellos asi como que tanto aportan al A P T y a la Planta en general. sino 
también los supervisores. ¡efes. gerentes. directores deben estar conscientes de que 
tanto ellos como su personal deben de estar motivados para que funcione dicho 
almacén 
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APÍTULO 3. e PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

3.1. SITUACIÓN ACTUAL DEL ÁREA. 

Uno de los principales problemas a los que se enfrenta el personal del A. P. T. desde el 
primer día se les coloca en una posición desconocida, dándoles instrucciones que 
apenas les permite desempeñar su traba10 olvidando proporcionarles un curso de 
inducción a la empresa y al puesto. esto es importante porque va a dar una dirección a 
su desempeño 

Asi. a su vez. el personal de nuevo ingreso carece de conocimientos de la Misión. 
Visión y Objetivos de la empresa y por consiguiente lo que se espera de ellos 

Es decir mientras el personal del A. P T empieza a conocer su puesto ya sea a través 
del supervisor o de la expenenc1a de su compañeros o la de él mismo no realiza su 
trabajo y un Serv1c10 interno con Calidad. viéndose afectado el manejo de los productos 
y el Servicio que proporciona el A. P T . a Sucursales 

Pero el problema no solamente se ve reflejado en el personal de nuevo ingreso sino 
que en el transcurso del tiempo el personal va adoptando hábitos de traba¡o que da por 
hecho que son los correctos (malas prácticas del A P T ) 

Como por ejemplo el ver que todos sus compañeros rompen las ca¡as para observar el 
producto aun sabiendo que esto no se debe de hacer. ellos pasan por alto esa mala 
practica porque se les facilita y la norma reglamentaria para ellos no frenen ningún 
sentido 

Esto pudiera ser a que nadie ha dicho que las ca¡as son reciclables y a través de esto. 
se ahorra mucho dinero por lo que se debe de cuidarlas. mantenerlas limpias ya que 
para la venf1cac1ón del producto esta el han hold-~ 

El hecho es que no hay un por qué de aplicar esas buenas prácticas (normas). las 
cuales no son conocidas por todos y el personal que las conoce no tiene un información 
completa de ello. observándose las siguientes malas prácticas 

Recepción: 

A veces no se respeta el código de carga. Esto es importante para que el 
producto no se rcmpaL· 
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" No se realiza muestreo y si esta se realiza no es de la manera correcta. 

Almacenaje: 

" No se respeta las franjas amarillas (las cuales delimitan el espacio) y las blancas 
(higiene). 

" Roturas en el Hand Hold (apertura aun costado 
de la caja. con la finalidad de observar el tipo de 
producto que va dentro de ella). Así mismo. 
rasgaduras en todas partes del cuerpo de la 
caja. 

" El 75'Yo aproximadamente de tarimas se 
encuentran en mal estado así como algunas de 
estas se encuentran en el pasillo. 

" Las Islas (acomodo de COJOS por lotes). no se 
encuentran bien realizadas de ello depende que 
no se maltrate el producto y que se pueda 
verificar el tipo de producto. 

" En algunos casos se utiliza doble tarima en los 
carriles de los rocks, ocupando más tarimas. 

Esto mala práctica se do en: Almacenaje. 
Surtido, Abastecimiento y Estibado: 

" En muchas ocasiones existe una mala alineación de las COJOS en tarimas esta 
actividad esta SUJeta a que el producto se caigo y se rompa. 

El jefe de Capacitación. tenía el desconocimiento de lo anteriormente estipulado para 
proporcionar dicha información para la elaboración y contenido que debería llevar el 
curso. no se dio a conocer el área del A. P. T. por lo que solamente sabia que no se 
cumplían las buenas prácticas por comentarios del jefe de Almacén, llegando a la 
deducción de elaborar un curso en el A. P. T., faltando información en lo referente a: 

SS 
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PROBLEMA 1. NO EXISTE DIAGNÓSTICO DE NECESIDADES DE 
CAPACITACIÓN (D. N. C.): 

El D.N.C. es de gran utilidad para una investigación y conocimientos de las deficiencias 
de la maquinaria. equipo, puestos. cultura organizac1onal. Para realizarse este 
diagnóstico de necesidades se hace una comparación la cuál se localizan las 
diferencias entre lo que debiera hacerse y lo que se hace para ello. lo que debiera 
tenerse y no se tiene. 

Esto debe estar precisado con anterioridad por la persona que pidió la elaboración del 
curso Uefe de capacitación del A P. T.). pero en este caso como solamente se tenia 
una idea, ni siquiera se proporcionó. 

o Un sistema de planeac1ón para realizar un D. N. C. 

o Los requerimientos de información en el A P. T. Actualizados. 

o Un perfil de puestos. evaluaciones de desempeño para cada puesto. ni análisis de 
los mismos. 

a Haber proporcionado la realización de una D. N. C. Para dar un enfoque al curso y 
tratar de cubrir las necesidades detectadas. 

o Tampoco se permitió realizar un D. N. C. debido a que se tenia que cubrir un 
estipulado número de horas de capacitación, y en ese momento no se contaba con el 
tiempo suficiente. 

o No hay seguimiento de programas y cursos. 

o No hay evaluación del proceso del A P. T. (material. equipo, cultura) 

CON EL PROPÓSITO DE UTILIZARLO PARA: indagar las carencias de 
conocimientos. habilidades, actitudes y aptitudes que le impiden al personal del A P. T. 
el desarrollo correcto de las buenas prácticas del Almacén 

PROBLEMA 2. NO EXISTE UNA ESTRATEGIA DE 
ENRIQUECIMIENTO DEL TRABAJO (motivación hacia el trabajo}: 

Este aspecto es de suma importancia debido a que es la clave para lograr que el 
personal esté satisfecho y sean más productivos al mismo tiempo, es decir fomentando 
y manteniendo la voluntad para trabaiar con efectividad. no porque se les obligue sino 
porque se sienten personalmente comprometidos con ello Pero en este caso no existe 
tal enriquec1m1ento. encontrándose lo siguiente 
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u No hay estrategias para enriquecer el trabajo 

u No hay un plan de trabajo estratégico para Supervisor-operador 

u No hay un sistema de incentivos 

o No hay un programa de mejora permanente (material, equipo, facilitación del 
trabajo) 

CON EL PROPÓSITO DE UTILIZARLO PARA: Tener información de que tan motivado 
se encuentra el personal y como repercute esto, en el desempeño de las buenas 
prácticas. Para así poder tener una mejor dirección de como enriquecer y enfocar este 
curso (motivación) 

PROBLEMA 3. DESCONOCIMIENTO HACIA LA ADMINISTRA
CIÓN DEL ÁREA DE CAPACITACIÓN: 

Se carece de una adm1nistrac1ón en el departamento de Capac1tac1ón la cual es 
importante para el análisis y acciones dingidas a fortalezas y debilidades del A P. T. 
teniendo presente el análisis ex1erno (competencia en el mercado) de las oportunidades 
y amenazas de ésta. no encontrándose lo siguiente 

u No hay una planeación general del área 

u No hay una organización todo se realiza de acuerdo a lo urgente. 

o No se realiza una integración de trabajo (programas y cursos aislados} 

o No hubo una dirección en la realización de este curso 

o No hay control de información del proceso del A. P T. 

o No se cuenta con un manual de procedimientos de cada operación actualizado 

CON EL PROPÓSITO DE UTILIZARLO PARA: Tener un conocimiento de lo que es el 
área y que pretende alc.:inzar 

Por lo que en primer instancia se optó por conocer y observar el area del A P T asi 
como cada puesto y las buenas prácticas. al pnnc1p10 no se me permitía hacer esto 
argumentando el poco tiempo que se tenia para la elaboración de dicho curso. aunque 
más tarde accedió el jefe de Capacitación. después de haberle expuesto que sin una 
información real de las carencias del A P T el curso no seria efectivo 
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Se tuvo que obtener información directa con el jefe así como los supervisores de cada 
nave que conforman el A. P T como en el departamento de Capacitación 
encontrándose lo siguiente: 

u Nadie sabe con precisión quien elaboró esas buenas practicas (que ya no son 
vigentes muchas de ellas. por lo que algunas de ellas se tuvieron que desechar) 

o El personal del A. P. T. no conoce el objetivo que se percibe con estas normas: 
que es el elevar el nivel de ho¡uela entera en todas las variedades de sus 
productos. mantener en buenas condiciones las tarimas. ca¡as. estibado y tener 
una buena inspección en seguridad e higiene 

o Las normas que se actualizaron no se tomó en cuenta al nivel operativo y nadie 
mas que ellos saben cuales practicas son las mas convenientes y las que en 
realidad se adaptan a su traba¡o 

o Las normas son aprendidas en el transcurso de la experiencia del trabajador, de 
manera que muchas de ellas no se practican. 

o No se ha tomado un curso de cómo se conforma el A. P. T. 

o La gran mayoría no ha tenido una inducción del puesto 

Todo esto despierta interés ya que compete a la Capacitación y aunque tiene su 
concepto especifico. prefiero hablar de "educación" como una definición mas amplio 
que incluye y abarca el impacto de esta a largo plazo 

Se pretende capacitar para buscar una me¡or productividad mediante el traba¡o del 
personal del A P T. no es solamente hacerlo mas productivo sino el problema es que 
en ellos se logren me¡oras en el A P T. en lo referente a las maquinas y métodos de 
traba¡o para la optimización la capacidad del proceso el cual genera productividad en 
todos los recursos que el personal maneja y controla 

Lograr el compromiso profundo de que el personal haga las cosas bien desde el 
principio es de los problemas fundamentales del departamento de Capacitación y por 
supuesto que compete a la educación de esta planta 

El curso de Calidad y Servicio en el A. P. T. es un buen recurso que se puede 
aprovechar para empezar a capacitar al personal. logrando que éste sea un medio para 
la optimización del A P T Y con ello implementar Calidad y Servicio. 

Por ello el objetivo de este estudio es Analizar cuales serian los resultados del 
aprendizaje que puede generar el curso que se elaboró de: Calidad y Servicio en 
el Almacén de Producto Terminado. 
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e APÍTULO 4. 
PROCEDIMIENTO. 

PROCEU:N.lf:N':'CS 

4.1. EL PROCESO DE LA ELABORACIÓN DE UN 
CURSO DIRIGIDO HACIA EL APRENDIZAJE. 

Como se mencionó con anterioridad en el tema de Mot1vac1ón. el desempeño laboral 
esta sujeto en gran medida de las habilidades, destrezas y aptitudes del individuo 
para efectuar el trabajo. 

Una de las funciones principales en la Capacitación es facilitar este tipo de aprendizaje 
en las personas. para su mejor desempeño laboral 

La Capacitación debe de crear y proporcionar bases de aprendizaje que se adecuen a 
las necesidades requeridas en el ámbito laboral, de manera que sean realistas y 
atrayentes y el personal no trate de evitarlas. 

Es importante entender como la Capacitación facilita o 1nh1be ese aprendizaje del 
personal considerando desde la elaboración del curso de A P T Hasta como éste será 
impartido y evaluado pasando por el siguiente proceso. 

Lo capacitación en el proceso del aprendizqje en la elaboración de un curso 

1 

Fase de anAlisis 
ldcnt1f1cac16n de las necesidades de aprcnd1za¡c y su evaluación para la estructura 
un curso O N C. dcterm1nac16n do la prcblcmal1ca 

Fase de disel\o 
Esta se d1sct'la para cubnr las necesidades detectadas. la cual se estructura ba¡o 
ob¡et1vo (s). tiempos. contenidos. ac11v1dades. recursos. evaluación de 
aprend1za¡e 

Fase de desarrollo 
Desarrollo del programa del curso do capacitación Ensayos y ptlota,es ael curso 
logishca, cronograma y/o carta descr1pt1va 



CAPI T ULú 4 P~OCEDl,,..HNTOS 

4.1.1. FASE DE ANÁLISIS. 

DETECCIÓN DE NECESIDADES EN LA CAPACITACIÓN. (D. N. C.) 

El resultado del D. N. C del A P. T.'' es un buen principio es través de él. como se 
logra sistematizar la Capacitación y elaborar programas reales y concretos 
permitiéndonos investigar y determinar las necesidades no cubiertas en el A. P. T., 
ayudando a: 

../ Determinar problemáticas del A P. T. clasificando los problemas de acuerdo a su 
grado de dificultad dando prioridad para su resolución . 

../ Recabando información para precisar la forma correcta en la que el A P. T. debe 
funcionar . 

../ Determinando el potencial del personal así como la tecnología y el proceso del 
A P. T. 

Como se mencionó con anterioridad, para identificar las necesidades de Capacitación, 
se empieza por determinar qué es lo que debe hacerse y se requiere en el A P. T esta. 
se realiza a través de ob¡etivos. Misión. V1s1ón del área así como de la empresa. 
análisis. evaluación. perfil y descripción del puesto. manuales de políticas y 
procedimientos. planes y programas de traba¡o, observación directa. entrevista formal e 
informal. cuestionario Donde se obtiene información y el enfoque que se le quiere dar 
de acuerdo a: 

o Conocimientos (lo que se necesitan saber) 

o Destrezas (lo que se necesitan ser capaces de hacer) 

o Actitudes (cómo necesita pensar el personal) 

o Comportamientos (cómo necesitan actuar) 

o Maquinaria y equipe (lo que se necesita dar mantenimiento o lo que requieren para 
desempeñar su trabajo) 

A partir de esto se establecen los objetivos en función a la satisfacción y solución de las 
Necesidades Detectadas. que se requieren cubrir en el A P. T. 

bl 
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NECESIDADES DEL APRENDIZA.JE 

Primeramente debemos preguntarnos cómo éstas carencias detectadas se tendrán que 
traducir a necesidades de aprendizaje, tomando en cuenta los intereses e inquietudes 
del participante. 

Entonces el primer paso seria él porque alguien desea aprender lo que se le va a 
enseñar. como si fueran a formulárselas al participante algunas preguntas como las 
siguientes 

Definición de necesidades de aprendizaje. 

1. ¿Qué desearía aprender del curso? 
--- Conocimientos en ... 
--- Habilidades en .. 
--- Actitudes en. 
--- Que me motivaran en ... 

2. Si no se deseara tomar el curso ¿Por qué seria? 

--- Es una pérdida de tiempo. 
--- No estoy interesado. 
--- Ya lo he hecho. 
--- No creo que sea importante. 
--- No me preocupa. 
--- No me ayudará. 
--- No lo necesito. 
--- Está pasado de moda. 
--- Ya superé esta etapa. 

3. En caso de que se desee aprender lo que se propone en el curso ¿Cuáles son las 
siguientes razones más importantes?. 

--- Mejorar mi desempeño en ... 
--- Aumentar m1 conocimiento en ... 
--- Obtener un ascenso o ganar más. 
--- Sencillamente me interesa. 
--- Tener mas confianza. 
--- Estar menos nervioso 
--- Esto me ayudará 

4. ¿Qué espero haber aprendido cuando termine esta capacitación? 

--- Expenenc1a en 
--- Organización en 
--- Planeación en 
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Cada pregunta varia de acuerdo a las necesidades requeridas Al pensar acerca de la 
Capacitación propuesta en esta forma, es posible desarrollar un programa más claro 
entendiendo 

O Por qué el participante querría aprender lo que se está proponiendo en el curso. 
O Los beneficios de aprenderlo. 
O La estimulac1ón del deseo de aprender 

No hay que perder la visión de por qué el participante querría aprender lo que se le 
propone en el curso, esto va a depender a su vez de los beneficios que con lleva, 
tomando en cuenta que se deben de proporcionar a los participantes la oportunidad de 
experimentar y explorar. no contestando enseguida a sus preguntas sino 1nduc1éndolos 
y ayudándolos a que ellos mismos las contesten 

4.1.2. FASE DE DISEÑO 

Esta fase consiste en cómo vamos a diseñar el curso para cubnr estas necesidades 
detectadas. 

ELEMENTOS A TOMAR PARA El DISEÑO DE UN CURSO. 

Los elementos que se integran para el diseño de un curso de capacitación son: 

,.,, Ob¡et1vo (s) 
./Tiempo 
,.,, Contenidos 
,.,, Actividades 
,.,, Recursos 
./ Evaluación 

Ahora pasaremos a describir estos componentes: 

OBJETIVO (S): 

Se denomina objetivo al enunciado del resultado esperado de un curso (en este 
caso). es deor, éste se estipula como un medio para alcanzar algo que se percibe 
(eliminar malas prácticas. etc.) de tal manera que constituyan guias de aprendiza1e. 

El objetivo. además. se convierte en la parte fundamental para la dirección del diseño 
del programa de Capacitación. ya que nos permite tomarlo como una medida 
especifica. como medio de comparación con los resultados reales obtenidos. lo cuál 
permite evaluar el desempeño o me¡oram1ento realizado por los participantes 

Pero tamb1en al haberlo establecido. hay que estar consciente de que el conoam1ento 
que se tiene del ob¡et1vo no es absoluto ya que siempre existirán carencias por cubnr, 
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además de que no será siempre compartido, el personal no solo actúa para lograr un 
objetivo común, sino también no puede estar de acuerdo con dicho y por lo tanto tratar 
de implantar alguno que esté más de acuerdo a lo que piensa al respecto. 

De manera que se tendrá que investigar, conocer y analizar por qué la gente cree, 
acepta o rechaza determinadas normas, procedimientos u objetivos ya que no 
solamente el personal se conduce por esto sino también por sus ideas, valores y 
creencias que le dan sentido a esas estructuras. 

Por lo tanto el objetivo debe ser: 

../ Claro 

../ Medible . 

../ Alcanzable. 

TIEMPO: 

El número de horas con que contará dicho curso, ya está 
estipulado. En este caso, cuando el tiempo es estipulado, el 
objetivo debe ser real en función al tiempo con el que se cuenta 
y al contenido del curso. Lo que no tiene sentido, porque no 
sirve, es apretar los contenidos para "poner todo" dentro del 
tiempo disponible. 

Tres conceptos principales definen la ubicación del tiempo de un programa de 
capacitación. 

El primero de ellos es la duración que es la cantidad de horas que se le asigna al 
programa, el segundo concepto es el de frecuencia, que es la periocidad, como por 
ejemplo, cuando hablamos de un curso a realizarse dos veces por semana o cuatro 
veces por mes, estamos refiriéndonos a la frecuencia y por último, el concepto de 
extensión se refiere al lapso durante el cuál se desarrolla el programa, como por 
ejemplo, a lo largo de dos meses se dará dicho curso. 

Dentro del desarrollo del curso, es fundamental tomar en consideración aspectos del 
tiempo como la parcialidad. en lo referente a la distribución de tiempo en: contenidos, 
actividades, descansos, etc. 

Asf como el tiempo acumulado es el total del tiempo de cada una de estas actividades y 
contenidos llevados acabo hasta el momento. 



CAPÍTULO .. 

CONTENIDOS: 

Decidir como se cubrirá la capacitación, los puntos claves del 
aprendizaje (temas) es preciso que se tenga una idea clara de a 
través de qué podemos orientamos. En la mayoría de los casos es el 
objetivo el que funciona como guía, la cuestión de qué enseñar se 
resuelve cuando nos preguntamos qué puntos deben ser 
considerados durante el curso para lograr los resultados esperados. 

Cómo puede ocurrir, cuando se trata de un programa nuevo, que el 
objetivo no está claramente definido. En este caso la guía es 
cuestionarnos que preguntas ayudarán a elaborar el programa. 

PROCEl>IMl'.ENTOS 

Cuando el tiempo es estipulado en el programa, los contenidos se tienen que adaptar al 
tiempo. Por ejemplo: si no se puede enseñar Calidad y Servicio en el A. P. T. en 8 hrs., 
pero se pretende impartir estos conceptos; ¿Qué es lo más importante y urgente que el 
personal debería saber y qué se podría enseñar en ese tiempo? ¿Las normas del A. 
P.T. (buenas prácticas)? ¿Calidad? y/o ¿Servicio? 

TÉCNICAS DE ENSEÑANZA: 

Las técnicas de enseñanza son maneras, procedimientos o medios sistematizados de 
organizar y desarrollar actividades, por sí mismas, no bastan para lograr los objetivos 
del curso. Estas son sólo medios que pueden ser utilizados para lograr diferentes 
objetivos de acuerdo con las condiciones específicas de su empleo. 

Cada técnica tiene características diferentes que la hacen apta para determinados 
grupos en distintas circunstancias. 

Para seleccionar la técnica adecuada en cada caso. debe tenerse en cuenta lo se 
persigue ya que algunas técnicas propician la integración del grupo, comunicación, 
observación, creatividad, discusión, la aceleración de los procesos de aprendizaje. 

También hay que tener en cuenta el proceso que esta viviendo el grupo y el momento 
por el que está pasando. 

Para elegir una técnica se debe considerar los siguientes puntos. 

" Número de personas a capacitar. 
" Tiempo que se llevará a cabo cada actividad. 
" Nivel de preparación de los participantes. 
" Distribución del espacio del salón. 

Pasemos ahora a revisar algunas de las principales técnicas de enseñanza: 
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Técnica de encuadre: Es el reforzamiento de lo aprendido en el curso hasta ese 
momento. El Instructor resume los puntos que los participantes aportan en el rotafolio o 
pizarrón. En caso de que no se mencione un tema, el Instructor complementara y 
reforzara el encuadre. 

Técnica de aprendizaje dirigido: El Instructor se convierte en director del proceso de 
enseñanza-aprendizaje". no se l1m1ta a ser informador sino fac1l1tador o animador ya 
que promueve los intereses del grupo El Instructor. presenta objetivos de aprendizaje 
claros y significativos proporciona experiencias útiles y apropiadas de acuerdo a esos 
mismos intereses. evalúa el proceso instruccional en el que se esta trabaiando. 

Técnica expositiva: Es una presentación verbal del tema a tratar en el curso 
relacionado con las necesidades personales, durante esta técnica se debe hacer una 
recapitulación donde se destacan puntos importantes. captando la atención e interés de 
los participantes. Hay que tener presente que el lenguaje no verbal es tan importante 
como el hablado y que se entabla una comunicación franca y abierta, tanto que, invita a 
compartir las dudas. 

Lectura comentada: El proceso es, sobre la base de un texto. el grupo comenta sus 
apreciaciones del mismo, se puede enriquecer. si el grupo comparte sus experiencias. 
El Instructor funge como guia. proporcionando una lectura ordenada hasta terminar el 
texto. Hace un breve resumen sobre los puntos relevantes del texto Esta técnica es útil 
cuando los temas son complejos o teóricos. 

Técnica de aprendizaje delegado: Se trata de dirigir el aprendizaje a los integrantes 
del grupo. Algunas de estas técnicas son 

Corrillos. Como Instructor debe estar al pendiente de las 
dudas que puedan surgir en el grupo. Así mismo conducir al 
análisis y la discusión de la información propuesta como a la 
est1mulac16n a In part1c1pac1ón Se recomienda anotar en el 
rotafoho los puntos pnnc1pales de las conclusiones para 
profundizar en el tema Los corrillos no son recomendables 
para las destrezas manuales 

u Se d1v1de al grupo en sub-grupos 
u Se define el ob¡et1vo particular que debe alcanzar cada 

grupo 
u Se define tiempo, la distribución y el material 

Al finalizar el tiempo establecido. es importante anotar las 
conclusiones generadas por todos los grupos en un rotafoho. 
para llegar a una conclusión general Se recomienda pegar la 
hoja en un lugar visible 

Simposio. Presentación expositiva de ternas relacionados 
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entre si por un grupo de especialistas en el tema. La 
presentación será para cada uno de los expositores de 1 O a 
15 minutos aprox. 

Dramatización. Detecta actitudes de 
interpersonales con pos1b1l1dad de expresar 
espontaneamente, adoptando un papel determinado. 

relaciones 
oral y 

Lluvia de ideas. Donde los participantes aportan ideas al 
tema que sé este tratando. Es importante que las ideas que 
surjan. sean escritas en el rotafol10 en donde todos puedan 
ver y participar. 

Cuando se siente que el grupo no tiene más ideas se 
recuerda preguntas siguientes: 

¿Qué?, <'..Cómo?. <'..Dónde?, ¿Por qué?, ¿Quién? Y ¿Cuándo? 
Al finalizar se debe evaluar las ideas mediante votación para 
elegir las mas relevantes 

Existen muchas actividades que pueden dar realce al curso pero gran parte tiene que 
ver también con la creatividad del instructor para adaptar o crear actividades. 

RECOMENDACIONES PARA EL DESARROLLO DE ACTIVIDADES: 

Actividad es toda acción que se lleva a cabo para desarrollar los contenidos del 
curso promoviendo el aprendizaje de los participantes (dramatización. estudio de 
caso. etc. como se acaba de ver) Las actividades tienen que funcionar como incentivos 
del aprendizaje 

Por lo tanto para aplicar cada actividad se sugiere tener presente que durante la sesión 
se va a tener altas y baias en 13 atención e interés de los participantes, por lo que se 
debe ser observador al grupo. tomondo en cuenta que normalmente se comienza con 
poca atención. en un l;ipso de 1:. .:i 20 minutos se lleg¡:¡n a concentrar las personas. 
logrando una mayor facilidad de atenc•ón 
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Aquí es donde se expone y desarrolla el tema central de esa sesión (40-50 min.), poco 
a poco va bajando la atención del participante hasta que deja de estar concentrado. En 
el momento que se detecte que la concentración de los participantes empieza a bajar, 
hay que realizar una actividad que vuelva a llenar de energía al participante. 

En una sesión larga, la curva de aprendizaje puede variar en 
ocasiones, por lo que se debe combinar descansos, 
actividades y materiales didácticos para mantener el interés del 
grupo. 

Todo esto se va a ver facilitado con la buena elección y 
enfoque de contenidos para poder reorganizar su experiencia 
del curso en el trabajo y esa es precisamente la tarea del 
diseño. 

Algunas actividades pueden orientarse también a preparar a los participantes para 
trabajar juntos y revisar su experiencia. 

RECURSOS: 

Los recursos son los que sirven como soporte flsico al desarrollo del 
programa del curso: pizarrón, rotafolio, proyector de acetatos, día 
positiva, etc. 

La selección de estos va a depender de como se desarrolle cada 
actividad para llevarse a cabo el objetivo del curso. Así mismo tomando en cuenta las 
ventajas y desventajas que trae cada recurso didáctico. El empleo del material didáctico 
más sofisticado no garantiza el éxito del aprendizaje, sino saberlo emplear, revisar el 
contenido y el mensaje conociendo cada uno de estos, pero sobre todo cual es el 
propósito de emplearlo. 

EVALUACIÓN: 

Evaluar significa verificar el grado de adecuación entre el objetivo del programa y los 
resultados obtenidos en la implementación. 

La fase de evaluación constituye un componente sumamente valioso del diseño. ya que 
brinda conocimientos útiles para acciones futuras. Los datos obtenidos permiten 
detectar si el diseño resultó adecuado para responder a ta necesidad detectada que lo 
originó y establecer qué tipo de correcciones o modificaciones es preciso introducir, 
existen principalmente tres diferentes tipos de evaluación: reacción, aprendizaje y 
seguimiento. tas cui~les serán aplicadas dentro del curso: Calidad y Servicio del 
Almacén de Producto Terminado en sus buenas prácticas, a continuación se 
describirán en qué consiste y su porqué de cada una de ellas: 
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EVALUACIÓN DE LA REACCIÓN. 

Esta permite revisar en qué medida fue agradable o no el curso, verificando si gusto o 
no, esta evaluación permite ser utilizada como una buena estrategia para la mejora de 
los demás cursos siguientes ya que revisa aspectos como: comportamiento del 
instructor. metodología empleada. duración del curso. apoyos didácticos y 
administración. ambientación física. coordinación y comportamiento del grupo. 

Ejemplo: 

Con relación a la preparación del curso: 

1. ¿Se solicitó con tiempo los materiales de papelería suficientes? 

2. ¿Los manuales del curso estuvieron actualizados, en buen estado y las 
reproducciones fueron legibles? 

3. ¿Los acetatos tenían relación con el curso estuvieron actualizados y en buenas 
condiciones? 

4. ¿Se seleccionó adecuadamente las técnicas de instrucción empleadas durante el 
curso? 

5. ¿Los medios de comunicación empleados o ayuda para la enseñanza estuvieron 
elegidas conforme a los requerimientos del curso y los objetivos del aprendizaje? 

6. ¿Se cercioró el buen estado y manejo de los equipos de proyección? 

Relación con la ejecución del curso. 

1. ¿Se cumplieron les objetivos del curso y se revisaron los contenidos temáticos en 
los tiempos previstos? 

2 ¿Se definió y se expuso los objetivos del curso desde la primera sesión? 

3. ¿Se despertó y se mantuvo en los participantes el interés en el curso? 

4 ¿Se estableció relaciones cordiales y en un ambiente agradable con los 
participantes? 

5 ¿Se promovió la participación activa de les capacitados? 

6. t.EI vocabulano fue claro y sencillo? 
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7. ¿El tono de voz fue claro y modulado? 

8. ¿El instructor se interesó por conocer la opinión de los participantes acerca del 
desarrollo del curso? 

Con relación a la imagen y responsabilidad 

5. ¿El Instructor as1st1ó puntualmente a todas las sesiones del curso? 

6. ¿El Instructor evitó que se hicieran comentarios negativos en contra de la empresa 
que le contrató para impartir el curso? 

Con relación a las instalaciones 

1. ¿Las condiciones ambientales fueron adecuadas? 

2. ¿Los participantes escucharon con nitidez todos los contenidos y dinámicas del 
curso? 

3. ¿Las d1mens1ones del salón fueron suficientes para trabajar con holgura y 
comodidad? 

4. ¿El salón estuvo siempre limpio? 

EVALUACIÓN DEL APRENDIZAJE. 

Nos permite saber el desarrollo del curso y la enseñanza satisfacen realmente los 
objetivos de educación Con esta idea se sostiene que el aprendizaje debe ser un 
proceso evidentemente observable en el individuo y en virtud de ello. la evaluación 
consiste en precisar en que medida se da la modificación del comportamiento del 
capacitando 

Se recomienda la realización de por lo menos dos evaluaciones una al inicio del curso y 
otra al final del curso. de manera que se obtenga un avance de lo aprendido dando a 
conocer los resultados a los participantes para que tengan oportunidad de corregir sus 
errores y refuercen sus respuestas correctas Algunas recomendaciones generales 
serian 

1. Ser congruentes con la respuesta esperada y con los ob¡et1vos y propos1tos del 
curso/evento a evaluar, así mismo se tiene que contemplar la profundidad y el nivel 
de dificultad E¡emplo 

Si el ob¡et1vo educativo fue El part1c1pante definirá los cinco elementos del proceso 
de la comunicación a saber· Fuente. errnsor. medio o canal. receptor y 
retroahmentacrón Alguna de las preguntas a formular seria "Defina cada uno de los 
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cinco elementos del proceso de la comunicación? 

Se observa en el e¡emplo anterior que el nivel de profundidad se tiene relación a la 
descripción de cada uno de los elementos del proceso de comunicación 

2. Ser congruentes con lo enseñado o investigado 

3. Estar perfectamente bien redactadas las preguntas y con las caracteristicas de 
precisión deseadas Tiene que contener elementos suficientes para su resolución. 
Las preguntas capciosas no son válrdas ya que no evalúan conocimientos sino 
caprichos del rnstructor 

Ejemplo. enuncie las cuatro prrnc1pales técnicas de d1cc1ón de Jurg Studer. 
Aqui se observa que se está pidiendo los cuatro pasos de las técnicas de d1cc1ón, no 
son cinco ni ocho sino exactamente cuatro, es decir . se mane¡a de manera que no 
se caiga en la ambigúedad. Además se especifica el autor modelo. De esta forma se 
tiene la certeza de obtener la respuesta deseada. con base en los objetivos 
establecidos 

4. Ser entend1bles. utilizando en su construcción un lengua¡e sencillo. no rebuscado. 

5. Los dibujos y gráficos a emplear serán claros y precisos. congruentes con las 
respuestas deseadas 

EVALUACIÓN DE SEGUIMIENTO 

Es una dimensión de la evaluación por medio de la cual se verifica la utilización de los 
conocimientos adquindos dentro del curso al área laboral. en el cual se utilizan 
instrumentos como entrevista. cuestionario, reportes. observación. encuestas. 
opiniones. 

Esta distinción es útrl pues permite determrnar los aspectos a evaluar en cada etapa del 
curso impartido '-Qué tanto aprendrza¡e se adquirió? "Qué tanto sirvió? 

4.1.3. FASE DE DESARROLLO. 

Es la implementación de todo lo anterrormente mencionado que va desde el producir el 
material didáctico. revisarlo s1 éste se elaboró debidamente y funciona bren como 
también los temas que se abarcarán dentro del manual dando una estructura y didáctica 
a los contenidos 
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LOGÍSTICA EN EL DESARROLLO DE UN CURSO. 

Se refiere a los aspectos tales como: 

a Disponibilidad de la sala 
a Invitación personalizada o en su defecto confirmar si la invitación 

ya se realizó 
a Servicio de comedor y cafetería 
a Confirmación de asistentes 
a Gafetes 
a Diplomas (verificar durante el curso los nombres de los 

participantes sean los correctos) 
a Cronograma o carta descriptiva 

PROCEDIMIENTOS 

a Conocer el área en donde se trabajará (para desarrollar ejemplos aplicables a su 
área 

a Equipo 

Es importante que se considere el equipo que se necesitará, para que los participantes 
e instructor se sientan cómodos y esto no se convierta en un obstáculo y una 
preocupación que influya para distraer la atención. 

1. Mesa de recepción 
2. Mesa de refrigerio 
3. Mesas para los participantes 
4. Material didáctico (pizarrón, t.v. vídeo, retroproyector, etc) 
5. Botes para basura 
6. Sillas 

Todo esto con una planoaclón do actividades, tiempos y material ya definidos a 
través de un cronograma y/o carta descriptiva: 
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CRONOGRAMA 

TEMA ITECNICA !MATERIAL 1 T. PARCIAL 1 T. ACUMULADO 
Primera Sesión 

;--~--~ -ª~--------r~~=~~;~~~-·- ___ =-1-=~-~==~~~;~;~~r~-~-:~~---
-----=--~---~=t---_ -_ ------=-=r=-~~~~~~--~~-;;_Jt==~-=-----_-·---=r~==-----------; --=== . =-1=---=-=-=---± __ -==__=i-__ -_-__ -----< 

Tercera Sesión -----f·-------.,-1 ---------,-------, 
¡-----__ -_-- t-- F __ _._i __ --l 
r---- Cuarta Sesión 

F ----:__± 1-------t-----i ------< 

1 
Quinta Sesión 

Fr---__ --_+.~-----=--t-~==--_____,-f+-r--=-=--=---=-+l.-__ -_--_ ----1-----f 
- i --~t---_____ ~1 ______ __, 
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CARTA DESCRIPTIVA: 

NOMBRE DEL CURSO : TIEMPO:. 
OBJETIVO GENERAL: 
DIRIGIDO A: REQUISITOS: 

--TEMA ___ r oo:iürvoTcoÑrrnooo ';,~~~~.~~;-: ~~~;~·&~~~~TEVALUACióNl T.P. T.A. 
------ - ·- -------- -¡--- - - ¡ -;-- - -- - ·---------t----,___ 

,__ ____ l ___ _¡ ---- --- _¡__ -- -¡ ---- - . --~ ___ ¡ _ __,__-; 
1 1 ¡ 

------+----+-------< 

~---t----l---J ----¡ 
•----+-----+--+---. . r=------~-~ 
En este caso, es recomendable realizar una prueba y pilotaje aún grupo pequeño de 1 O 
personas ya que este curso se aplicará a todo el personal operativo del A P. T. (300 
personas aprox.}. siendo esta una población significativa, para realizar las 
modificaciones que sean pertinentes. 
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4.1.4. RECOMENDACIONES PARA LA IMPARTICIÓN DEL 
CURSO. 

4. 1 . 4. 1 . LA FUNCIÓN DEL INSTRUCTOR. 

La Misión del instructor es transmitir sus conocimientos y experiencias a otras 
personas que lo requieran para que aprendan a desempeñar correctamente su 
trabajo; como orientar el aprendizaje. guiando. asesorando. coordinando la 
planeación. reahzación y evaluación del mismo en los elementos que intervienen en el 
proceso enseñanza-aprendizaje en la capacitación que se propone en el curso 

4.1.4.2. ENSEÑANZA-APRENDIZAJE EN EL PROCESO DE LA 
CAPACITACIÓN. 

El proceso de enseñanza-aprendizaje es una serie de actividades dinámicas que se 
llevan a cabo en el momento de la conducción. por lo que se recomienda que el 
instructor las planee 

El aprendizaje se da. cuando una persona ha modificado algún aspecto de su 
conducta El instructor debe de guiar a tos participantes a que aprendan a aprender, 
a percibir todo tipo de estimulas a través de los sentidos y que se enfrenten a 
situaciones que ex11an de ellas una respuesta que los lleve a la acción de sus 
actividades que tienen, venficando si han logrado lo que pretendian 

A partir de este concepto de enseñanza-aprendizaie. la conducta del Instructor y de 
los participantes es provocada por factores externos como incentivos. estimules. etc Y 
por los factores internos como la motivación que viene a ser la fuerza interior que 
despierta. orienta y sostiene un comportamiento determinado 

Por lo que el Instructor debe tener en cuenta este conjunto de necesidades intereses y 
deseos del participante los cuales constituyen la motivación de su conducta. por lo que 
se recomienda que se tome en cuenta la siguiente información. sobre el participante: 

" Horarios de comida 
" Horario laboral. 
" Deportes que practican 
" Aficiones. 
" Gustos 
" Preferencias 
" Adaptaciones. 
" Apertura al cambio. 
" Grado de innovación. 
"" Conocimientos anteriores sobre el tema. 

El Instructor por lo tanto debe ser un guia del aprendizaje el cual no es leer muchos 
libros. memonzar o recordar Es un proceso complejo que se efectüa en el participante 
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y que se manifiesta en modificación de la conducta. Debe tenerse presente que el 
participante no aprende porque se le digan las cosas o ni siquiera porque se le 
muestren aprende porque actúa sobre ellas y las vive 

Las vivencias es el aprendizaje rnismo As! el participante es realmente sujeto de su 
propia educación, si bien sigue siendo el mismo. ha modificado una parte de él. ya que 
se han efectuado cambios en referente a mayor capacidad en habilidades. destrezas, 
actitudes, etc en su percepción de las cosas y de las personas, o en su adiestramiento 
de sus actividades y sobre todo en sus aptitudes. 

Por lo que se debe tener presente que en el caso del A P T. el aprendizaje va dirigido 
a los adultos, el cuál difiere de los niños. teniendo ciertas ventajas como: 

.r Trata de reorganizar su expenenc1a y de enriquecerla 

.r Para el adulto el instructor no es un mero distribuidor 
de conocimientos sino un orientador de experiencias 
de aprendizaje 

.r Ve el aprendizaje como un proceso en el que 
colaboran el instructor, el participante y la interacción 
con el grupo 

.r Se considera a si mismo como responsable de manera 
que asume con madurez esta parte de aprendizaje (en 
determinado curso) . 

.r Tienen sus fases de crecimiento que determinan su 
predisposición para aprender . 

.r Se compromete en el proceso de aprendizaje como una 
respuesta inmediata a la aplicación de sus actividades 

La enser"anza que debe proporcionar el Instructor. va acompañada de incentivos como 
el orientar con técnicas apropiadas en el proceso de éstos. En pocas palabras debe 
encaminarlos hacia los hábitos de un aprendizaje auténtico 

Esta dirección de enseñanza consiste 

.r Proponiendo objetivos de aprendizaje claros y definidos 

.r Estimulando el interés de los participantes y reforzando sus motivaciones para 
aprender . 

.r Utilizando los procedimientos (técnicas de instrucción) más adecuados para 
alcanzar los objetivos propuestos 

.r Evaluando la marcha del proceso y la consecución de los objetivos trazados 

.r Siendo guia. orientador y consultor del aprendiza¡e de los participantes 

.r Orientándolos para aprender a aprender. 

Se habla de un proceso de enseñanza- aorend1za;e. porque se encuentra debidamente 
planificada. es decir todo se inicia con el planteamiento de obJet1vos de instrucción. se 
procede con el contenido y se apoya en la didact1ca y concluye con la evaluación 
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Por ésta razón hay que tomar en cuenta todas aquellas características de su persona 
que contribuyan a promover el aprendizaje. 

4.1.4.3. CARACTERÍSTICAS DEL INSTRUCTOR: 

Se aconseja tomar en cuenta algunos elementos que constituyen la personalidad del 
instructor y son determinantes en la aceptación que el grupo, y por lo tanto del curso 
como: 

~ Liderazgo. 
~ Ser empático. 
~ Ponerse en el lugar del participante. 
~ Ser abierto. Respetar las ideas diferentes a las suyas, escuchar al participante y 

tomar lo positivo para enriquecer al grupo. 
~ Ser flexible. 
~ Ser amigable. 
~ Ser bromista, sin perder el control y el respeto del grupo. 
~ Estar comprometido con el participante, este es el protagonista. 
~ Ser un medio para facilitar el aprendizaje. 
~ Estar preparado para impartir la sesión en forma excelente. 

De las cuáles hay que aplicar de acuerdo al desarrollo del curso y a las características 
del grupo, por lo que el Instructor tiene que tener presente: manejo de grupo, posición 
del cuerpo, lenguaje, técnicas de dicción, como motivar en una conversación, 
encontrando que éstos se caracterizan de la siguiente manera: 

4.1.4.4. MANEJO DE GRUPO. 

Para un buen manejo de grupo, el trabajo en equipo motiva a los 
participantes a tener logros importantes. 

El trabajo individual normalmente no contribuye a los logros de un 
equipo, ya que satisfacen los deseos personales, sin embargo el 
instructor tiene que fungir como un buen líder y debe de usar una 
fuerza positiva para controlar al grupo y poder llevar a cabo el 
curso. 

Debido a que los miembros de un grupo. pueden cambiar de actitud varias veces y 
adoptar distintos roles. hay que prever estos cambios ante éstas actitudes positivas y 
negativas sacando el mejor provecho de ello: 
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3.2. Tipologías de los participantes y cómo actuar" 

ROLES DEL EQUIPO 

INICIADOR 

EL QUE 

PREGUNTÁ 

EL QUE 

CONTRIBUYE 

EL QUE 

ELABORA 

MOTI.VÁC>OR 

VOWNTARIO 

ÁRMONIOSO 

COMPORT ÁMIENTO RECOMENDACIONES 

Presenta al equipo ideas nuevas a Es una persona muy importante 
considerar Es creativo Busca nuevos automot1vada Se puede contar 
métodos. acepta la retroalimentación del con ella para generar ideas 
equipo Aporta ideas para ayudar y no constructivas Se recomienda 
para satisfacer su ego allentarla y darle las gracias por 

sus contribuciones 

Hace las preguntas pen.nentes que Se debe perm1t1r que la persona 
atraen hechos. opiniones y la haga preguntas No se debe de¡ar 
1nformaca6n necesaria para resolver que domine 
problemas Promueve la 1nformac1on 
voraz 

Basado en su educación y experiencia. 
contribuye con hechos para ayudar al 
equipo para encontrar las preguntas 
correctas 

La persona que construye una idea o 
sugerencia. abre el panorama del 
problema y alienta n los demás a seguir 
el e¡emplo creando una sinergia 

Alienta al equipo a hacer cosas mejor 
estimula a tos miembros del grupo a 
tomar acción. ademas de estimularlos a 
hacer me¡or las cosas Alienta a 1os 
miembros calíados a 1nvo:ucrarse 

Se debe dar la oportunidad a los 
miembros del equipo a contribuir. 
lo que se puede hacer a través de 
la Tócrnca de lluvia de ideas. se 
debe tener presente que todos 
ltenon la onnrtun1dad do contribuir 

Como líder del grupo sabe que 
puede contar con este tipo de 
personas para profundizar en el 
tema Se puede hacer las 
preguntas como ".:,Qué más 
debemos de considerar" 

El motivador contagia y se debe 
perm1t1r que el entusiasmo florezca 
entre todo el grupo 

So ofrece para hacer trab-a!OS rut1naoos Es recomendable procurar que la 
como m.ane¡ar equipos d1str1bu1r pape:es ¡:1Crsona no sea la misma. pide a 
etc ;\yuóan ar buen funcionamiento del otra ~u colaborac1ón Hay que 
curso apre-c1ar ta ayuda de esas 

persOClas y reconocer an1e el 
qruoo 

Es la persona que rosuelve cualquier Es de gran ayuda para el lider. ya 
cOl"lfhcto entro los m,embros del grupo, Que mantiene al grupa rela:ddo 
sin la 1ntervonc16n dol lid~r para hJnc1onar me>fOt Et líder 

informal puede ser una persona 
mavor ave lo austa mantener fa 

78 



CAPITULO 4 

armonía 

Es negociador, ayuda a encontrar Todos los miembros del equipo se 
soluc1onos ganar"9anar Ayuda a convierten en "busca arreglos·. 

BUSCA ARREGLOS disgusto a aceptar otras ideas en normalmente las decisiones que el 
benef1c10 del grupo grupo toma son las me¡ores Hay 

que permitir que la respuesta sea 
democrática 

Está consciente de los sent1m1entos. Esta persona puede suavizar los 
ideas y ac!ltudes de los demás sent1m1cntos o pensamientos de 

EMPÁTI:CO otras personas 

Rara vez contnbuye a menos que se le Hay que hacer preguntas y fi¡arse 
pregunte directamente Los seguidores en ól y pedir que contribuya 

SEGUIDOR no resisten. pero tampoco toman ta Observar y memorizar o apuntar 
inic1at1va de otras ideas quien no esté contribuyendo 

Refuerza y reconoce cuando 
haaan alaun 1raba10 

Mantiene apuntes sobre tas ideas que Todas las sesiones necesitan do 
surgen. apunta tas sugerencias o un secretario, hay que procurar 

SECRETARIO deosiones Mantiene al grupo que la persona no sea la misma y 
organizado guarda minutas cuando termine ahentar. esto hara 

auo otros Quieran oartiC1oar 

Trata de m1n1m1zar a otros La agresión Hablar con él durante el receso 
puede estar encubriendo un senl!m1ento para que se pueda guiar y ayudar 

ASESOR do inferioridad y mediante esa actitud no a desarrollarse 
permito me10rar su situación 

Ros1stento al cambio. toma actitudes Una terapia de grupo lo puede 
como echarle la culpa a otros. señala k> ayudar Los miembros del grupo 

NEGATIVO malo de una idea y no lo bueno Tiene la se le ectiaran encima a cualquier 
monte cerrada y en ocasiones puede actitud nega!lva Hacer preguntas 
bloquear el avance del curso de (.Por que? P.ua que la persona 

defienda su pcnsam1en10 

Protege a tos miembros del grupo dando Et grupo puude reaccionar y lo 
un reconoc1m1ento aunouo sea falso. en puede poner en su lugar Se 

PROTECTOR realidad qu1eru que se lo considere como puede guiar después de saber por 
el me¡or No qv1cre que sus ideas qué actwa asi Reconocer cuando 
queden cerno 1nfenor suqiera aloo POS1t1vo 

S1emp1e trata asuntos delicados A veces S1 se sabe que va surgir una 
puede usar terceros personas para darse respuesta n1-)gat1va. planear ta 

AGVIJ'ÓN a entender Dice cosas como ·nosotros respuesta~ retroal1ment3ndolo y 
no hacemos eso· o "le lo d1¡e· o '"rru con tacto deme s t r ar e 1 dat'\o que 
am100 dice· etc l'\a heeho PC"d1r Que carr:t>1e 
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Juega, habla, distráe, no se involucra, ni Debes hablar con el individuo lo 
toma en serio los procedimientos, más pronto posible. Esta persona 

SIMPÁTICO pertenece al grupo nada más para crecer necesita un shock para madurar, 
su ego, es cinico, pierde el tiempo. pida autorización para que la 

persona deje al grupo. Si 
demuestra mejora roconózcalo. 

4.1.4.5. POSICIÓN DEL CUERPO. 

Posición o postura se refiere a la situación o modo en que uno mantiene las diferentes 
partes del cuerpo. Es aconsejable permanecer erguido y a la vez relajado. Sí no se 
dobla un poco las rodillas. aparte de reflejar falta de naturalidad se cansa en seguida. 
Se debe de apoyar los píes de manera segura y con las puntas separadas. 

Es recomendable mantener los hombros sueltos, ni caídos ni exageradamente alzados. 
El cuerpo no tiene que buscar apoyos. Se sugiere conservar los brazos sueltos (pero no 
colgando) a lo largo del tronco. es la forma más cómoda para realizar gestos entre la 
cintura y los hombros. Las manos se muestran abiertas, la mayoría del tiempo. tienen 
que permanecer visibles: no hay que esconderlas por detrás de la espalda, en los 
bolsillos del pantalón o de la chaqueta y tampoco debajo de la mesa. 

PoS>Ción at>oona dol cuerpo. sel'llil do 
a&gundad 

Cabeza hunchda. ambas manos aferrad.as 
al pupttre muostra de 1nsegu1ndad. 
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E:icpres16n amablo y ab1onn 

Se consorvn frentitt a fronte pos1bhdad do 
doJlH hablar a OJOS. rostro. otc. 

PROCEDIMIENTOS 

. "' :----1·, .. ..- . 
' - ¡í. -

~----·--: ... , •- r 

E~res1ón facial cerrada y distante. 

Pos.106n Ladead.a o alotada que 1Tl.8nhene 
las cl1stanoas 

Tampoco se dobla las manos ni se cruza los dedos o los brazos a la altura del pecho 
puesto que esta es normalmente la forma de mostrar que se está a la defensiva y se 
pretende conservar o aumentar la distancia. No se debe comenzar a dar vueltas de un 
lado a otro del escenario como si estuviera aplicando un examen. 
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4.1.4.6. EL LENGUAJE: UNO DE LOS ELEMENTOS MAS 
IMPORTANTES EN LA INSTRUCCIÓN." 

El lengua¡e debe tener frases cortas y sencillas que no lleven un añadido tras otro. Esto 
facilita enormemente e incluso hace posible la concentración por parte del participante 
y, con ello. la comprensión 

Un Instructor no sólo se caracteriza porque sopesa el significado de las palabras que 
emplea. sino también por la amplitud de su vocabulano. 

Por ello el vocabulario que se eli¡a debe ser preciso. comente. concreto y generalmente 
comprensible Deben evitarse los extranjerismos. palabras de moda. usarse términos 
técnicos. únicamente s1 se tiene Ja certeza de que el público los va a entender. Por 
ejemplo· 

En lugar de: Mejor 
No estoy muy seguro de eso. No pondría la mano en el fuego por eso. 

El vocabulario tiene que ser lo suficientemente amplio como para poder disponer en 
lodo momento de un término ajustado y fácilmente comprensible para el auditorio. 
Muchos conceptos pueden ser expresados con más de una palabra. de tal manera que. 
dependiendo de la situación. se puede recurrir a una u otra Los sinónimos. que así se 
llaman estas distintas posibilidades que posee un vocablo. pueden consultarse en los 
llamados diccionarios de sinónimos. Los s:gwentes e¡emplos se pretende mostrar el 
gran número de formas que pueden llegar a haber para expresar un mismo hecho. 

Palabra 

Acontecimiento 

Justo 

Representar 

Posibles sinónimos 

1) Suceso. acac1miento. evento 
2) caso. peripecia. episodio. hecho 
3) eventualidad. lance 

1) equitativo. legal. merecido. 
motivado. procedente 

2) Preciso. acertado. oportuno. 
exacto. cabal 

3) Estrecho. apretado. angosto 

1) simbolizar. figurar. señalar. 
encarnar. hacer de. personificar 

2) Llevar a escena. escenificar. poner 
en escena. e¡ecutar 

3) Aparentar. parecer. seme¡ar 
Significar. suponer. redundar en 
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Valiente 1) Animoso, atrevido, audaz, bravo, 
esforzado, impávido, impasible, 
imperturbable, intrépido, temerario, 
templado 

El uso regular de un diccionario de sinónimos o leer de forma habitual y constante, 
aumenta el vocabulario . 

ESTRUCTURACIÓN COHERENTE. 

Ocasionalmente, puede resultar de utilidad señalar cuál es la estructura que va a seguir 
su discurso. Se puede remitir al esquema que va a seguir, por ejemplo, de las 
siguientes maneras. 

• "Dos observaciones sobre lo dicho. Primero .. ." 
• De todos los asuntos que aquí se podrían tratar, voy a destacar hoy únicamente 

tres: Primero ... , segundo .... tercero .... Comencemos por el primer punto. 

TÉCNICAS DE DICCIÓN. 

Para hablar bien se necesita un buen oido. De ahi que las personas sordas tengan 
enormes dificultades para aprender a hablar de forma correcta. Alguien que posea una 
voz bonita implica, por lo tanto, que es dueño o dueña de un buen oido. Si se quiere 
mejorar la dicción. hay que comenzar. por lo tanto. por adiestrar el oido. 

Con ayuda de otra persona se puede analizar las cualidades de la voz. He aquí los 
factores a los que se debe prestar atención: 

o Velocidad 

La velocidad es una de las principales herramientas que el 
Instructor tiene a su disposición. Al comienzo y al final de un 
discurso, sobre todo, cuando el diálogo va a una velocidad lenta y 
con pronunciación clara, es entonces cuando hay que traer la 
atención del público, mientras que. al final. se invita a pensar o a 
obrar en consecuencia con lo expuesto. Asi mismo se recomienda 
hablar lentamente ante un auditorio numeroso que delante de un 
número reducido de oyentes. 

Una forma de hablar muy rápida. frecuentemente unida a una mala pronunciación y a 
un tono de voz demasiado bajo, es señal de nerviosismo. inquietud e inseguridad en el 
que expone. 
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o Volumen 

Su objetivo principal consiste en que todo el mundo perciba las rt.;\ 
palabras sin mayores dificultades. El volumen de la voz sirve, junto con ~="'. 
la velocidad, para subrayar aquello que se considera importante. No se C: -..<.. \ 
debe hablar con un volumen constante (sea elevado o bajo), pues ('I( .._ t 
provoca cansancio en los participantes y priva al Instructor la ~ '6 .. 
posibilidad de resaltar algo importante ya sea elevando o disminuyendo lf¿w ~ 
el volumen de la voz. Las variaciones posibles del volumen son: 
susurrar, bajo, normal. alto, gritar. 

Es recomendable practicar con varios trabalenguas hasta conseguir recitarlos cada vez 
más rápidamente. Como por ejemplo. los siguientes: 

Tres tristes tigres comían trigo en un trigal 
Donde digo digo no digo digo, sino que digo Diego 
El cielo está enladrillado. ¿Quién lo desenladrillará? El desenladrillador que lo 
desenladrille. buen desenladrillador será. 
Practique la pronunciación correcta de las vocales con silabas tipo: cua, jue, 
mue, sie, mie, fie, loa, mue, etc. 

o Cómo integrar las pausas en un discurso. 

El Instructor con experiencia sabe cuándo y cómo deben introducir eficazmente una 
pausa. Detenerse por un instante en el discurso equivale a dominar una buena técnica 
de respiración y a seíialar que so ha perdido todo nerviosismo. Muchas personas, 
cuando se ven superadas por los nervios. hablan sin parar para no tenor que soportar el 
silencio. 

Introducir pausas o permanecer callado es un signo de fortaleza, y no de debilidad, 
como todavia se cree. pues con ello se demuestra que se controla la situación ante un 
público expectante. Sólo un orador que so deja vencer por el miedo habla sin pausas ni 
comas o intenta salvar una pausa para la reflexión con palabras de relleno como 
"bueno". es decir. eeh. 

Tanto para el que habla como para los oyentes. las pausas traen consigo venta¡as. Al 
Instructor le ofrecen la posibilidad de tomarse un respiro o. s1 es necesario. echar una 
mirada al texto o a las fichas. Los part1c1pantes. por su parte. puede recapacitar sobre lo 
que se ha dicho hasta ese momento una pausa inmediatamente anterior a la afirmación 
o conclusión principal sirve para aumentar el interés en lo que sigue. 

Es importante comprobar la forma en que se hace uso de las pausas mediante una 
grabación. Las preguntas que se debe plantear son: ¿Dónde sitúa su pausa más larga? 
¿Cuánto tiempo duró? ¿Dónde hizo un buen uso de las pausas? ¿Dónde hubiera 
debido hacer alguna que no se hizo? 
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4.1.4.7. COMO MOTIVAR EN LA CONVERSACIÓN 

En una conversación de este tipo se trata de alabar a una persona por un 
comportamiento determinado o por un rendimiento Esto sirve. naturalmente, de 
motivación e incentivo con ello se refuerza el comporlamiento deseado y se impide. a 
su vez. el compor1am1ento contrario 

No es aconsejable comenzar una conversación alabando a un par11cipante para. 
arreglón seguido. echarle mas trabajo encima o criticarle Con el tiempo. las alabanzas 
no parecerian mas que un truco Cuando se trata de una critica. ésta no ha de 
realizarse ante terceros pues esto lleva a que la persona criticada se obstine en su error 
para no tener que sentirse avergonzada. S1 se trata de alabar. se tiene la opción de 
hacerlo en público o no. 
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4.2. EL PROCEDIMIENTO PARA EL ADIESTRAMIENTO 
EN EL LUGAR DE TRABA.JO 

Es el ordenamiento de las operaciones que el personal lleva a cabo en el desarrollo de 
una actividad. Su correcta aplicación requiere que el instructor conozca con detalle el 
trabajo y planear las fases en que se debe d1v1d1r la act1v1dad a enseñar. considerando 
cómo aprenden los adultos. de ésta forma se adquiere la destreza o pericia para operar. 
emplear el equipo o herramientas sobre todo en esta area del A P T en donde se 
requiere el acomódo y amarres de C<Jjas. usar el montacargas. realizar muestreos. etc. 
cuyo orden lógico y rigido en la tarea implica el empleo de habilidades psicomotoras 

Por lo que en estos casos se recomienda realizar programas·· de adiestramiento. 

PUNTOS A TOMAR EN CUENTA ANTES DE LA INSTRUCCIÓN. 

Es conveniente que la persona encargada de diseñar un curso de adiestramiento se 
auxilie de una hoja de descomposición del trabajo para concentrar en una columna qué 
es lo que hace el traba¡ador. en otra hoja, cómo lo hace y en otra las razones por las 
que lo hace. cuestionando cada fase. 

1 
¿Qué hace el 1 ¿Por qué lo hace? 1 ¿Cómo lo hace? 
trabajador? 

¿Para qué lo hace? 

L--------=~~--=~~=~~·.!,-:_=~----1---...._,_ _____ _ L __________ __._,.. _______ ____,_. _________ ---·--
l____ --------! : 
Este proceso de adiestramiento que se presenta a continuación se constituye por los 
siguientes pasos.: 

Procedimiento para el adiestramiento del personal. 

Preparar al 
personal.1 

Presentar la 
operación 2 

1. PREPARAR AL PERSONAL 

... 
_P_o_n_e_r ____ e_n__.l práctica 3 F Continuar 

.i 

Son actividades para entrar al proceso de 1nstrucc1ón con el traba¡ador. Es similar al 
encuadre (reforzamiento de lo aprendido hasta el momento). Aqui el instructor 
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establece el ambiente o relación adecuada para propiciar el aprendizaje. en lo 
siguiente 

./ Debe infundir tranquilidad propiciando al participante a que se sienta libre de 
temores . 

./ Se tiene que averiguar lo que sabe el participante y la experiencia que ha adquirido . 

./ El Instructor despertará el interés en la tarea que va a aprender el participante. 
destacando su importancia 

./ Los participantes deberán ser colocados correctamente de tal manera que se 
encuentre en la misma perspectiva que el Instructor. 

2. PRESENTAR LA OPERACIÓN 

El segundo paso de este método es la demostración que el Instructor hace de la 
operación. realizando el trabajo cuidadosamente en el siguiente orden: 

./ Decir (relatar verbalmente paso a paso todas las actividades de la operación, según 
las etapas que marca la hoja de descomposición del trabajo: ¿Qué hace el 
trabajador?, l. Cómo lo hace?. <'...Para qué lo hace?) 

./ Mostrar (realizar fis1c..1mente el trabajo. destacando lo más importante o los puntos 
clave de la operación) 

./ Explicar (decirle nuevamente en forma verbal el procedimiento de trabajo) 

./ Demostrar (nuevamente realizar la operación. destacando los puntos clave) 

3. PONER EN PRÁCTICA 

El tercer paso es hacer que el trabajador intervenga. realizando físicamente el trabajo, 
cuidando el s1gu1ente orden . 

./ Hacer que el personal ejecute físicamente la operación. observando detenidamente 
su desempeño. sin interrumpirlo y tomando notas en los puntos principales de Ja 
operación 

./ El personal tendrá que descnb1r verbalmente todo el procedimiento. solicitando que 
haga énfasis en los puntos clave de la operación 

./ Corregir errores (hasta este momento se deben realizar las correcciones. no antes) . 

./ Repetir el mismo procedimiento ya corregido tantas veces como sea necesario. para 
asegurarse que el participante domina la operación 

4. CONTINUAR 

Este último paso se realiza en el lugar de trabajo con el propio supervisor o/y operador. 
se da segu1m1ento extra aula El orden es el siguiente 

./ Hacer que el part1c1pante trabaje solo. observando su desempeño 
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./ Se tiene que animar al participante a que pregunte. consulte, comente sus 
impresiones y observaciones . 

./ Revisarlo con frecuencia para corregir hábitos equivocados . 

./ Disminuir gradualmente la supervisión. ya que la práctica es la clave del 
desempeño 

VENTA:JAS 

./ Esta técnica es aplicable con recursos propios de la empresa sin tener que recurrir a 
instructores externos . 

./ El trabajador interviene directamente en la realización del trabajo y sus resultados 
son altamente motivantes 

./ No requiere de instalaciones especiales. ya que se efectúa en el propio lugar de 
trabajo con el equipo y herramientas que seguirán usando . 

.; Permite un aprendizaje inmediato y veraz. el Instructor o supervisor puede venficar 
paso a paso el progreso las dificultades del trabajador y realizar acciones 
correctivas. 
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5.1. ANÁLISIS DE CUALES SERÍAN LOS RESULTADOS 
DEL APRENDIZAJE DEL CURSO CALIDAD Y SERVICIO 
DEL A. P. T. Y SUS BUENAS PRÁCTICAS. 

Se observo que el departamento de Capacitación desconoce lo que realmente sabe el 
personal y de los conoc1m1entos que necesita para aplicar las buenas prácticas 
basándose en supuestos o comentarios. esto porque nunca se ba¡o a operación con el 
fin de dar una buena dirección para la realización de este curso 

El personal del A P T. esta mucho mas consciente en este sentido y si no llevan a 
cabo estas buenas prácticas es debido a que se enfrentan ba¡o los siguientes 
obstáculos 

x A veces no se respeta el código de carga debido al desconocimiento de la 
clasificación de familias (falta de Capacitación al puesto). 

" Se carece de material y equipo como. no se cuenta con escaleras para realizar una 
correcta estibación por lo cual pisan las ca¡as Los C<Jrriles de los racks no funcionan 
adecuadamente, constantemente se atoran las tarimas por lo que el personal utiliza 
doble tarima para que el producto no se vea afectado y no se retrase demasiado la 
operación 

x Se de¡an tarimas en los pasillos por lo anteriormente mencionado 

" No se respetan las fran¡as blancas (higiene) y amarillas (extingu1dores). a causa de 
que no hay suficiente espacio para maniobrar los montacargas. 

x Las islas (acomodo de ca¡as por lotes). no se encuentran bien realizadas debido a 
que no se cuenta con escaleras asi como espacio 

x Muchas veces no se realiza el muestreo en recepción porque no tienen clara esta 
función y desconocen como realizarla. el personal Sl1pone que es función del área 
de producción (falta de Capacitación al puesto) 
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x No se puede dar mantenimiento a los montacargas. argumentando los jefes de área 
que no se cuentan con unidades suficientes y de ello depende que los almacenistas 
cuadren correctamente las ca¡as. ya que por las fallas técnicas no se cumple 
correctamente con esta función 

x Cuando se atora una tarima en el rack, hay que moverla manualmente no contando 
con guantes~ . a una altura aproximada de 3 m faltando seguridad en el personal. 

x En lo referente a la apertura que se da en la Capacitación, los Jefes y Supervisas 
no permiten que los almacenistas de¡en sus puestos tan fácilmente para asistir a los 
cursos (falta de Capacitación y Ad1estram1ento) 

x Para la elaboración de este curso no se contó con suficiente presupuesto para la 
elaboración del material que se pide en el curso (ba¡ando el nivel de calidad del 
mismo). 

Como se puede apreciar las buenas prácticas no las llevan a cabo el personal debido a 
que la gran mayoría de ellas se encuentran fuera de su alcance'· (falta de material y 
equipo) y son mal interpretadas. faltando una adecuada información de ellas. 

Al análisis al que se llego de cuales serian los resultados del aprend1za¡e del curso que 
se elaboró Calidad y Serv1c10 en el Almacén de Producto Terminado en sus buenas 
prácticas. deducimos que el impacto que pueda tener será sat1sfactoriov en la medida 
que al personal se le resuelvan todos los problemas operativos mencionados 

La motivación que se les trate de trasm1t1r en el curso como parte de la cultura del A. P. 
T .. puede resultar ofensivo para los participantes. poniendo en riesgo al Instructor del 
curso y en tela de ¡u1c10 sus conoc1m1entos, cuando ni s1qu1era se les proporciona al 
personal los recursos que necesitan para realizar su traba¡o adecuadamente. 

La motivación será efectiva en la medida en que se obtenga el apoyo de los Superiores 
y se le de un seguimiento a este curso 

5. 2. DESARROLLO DEL CURSO: 

,. Se cone e-t constante ~ ~ •~~ ta1 mAOI>$ con la• tanm..n 
st Cap"'-*>~. Caldad C1l el ptoc~ Oitt Alm•ct-n de Ptoc>..K:to ll'fmn.tdo 2. 1 4 F0tmU.aoon die~~ prod..cto 
•~amo$~ ei a.M>'""' $U'Ste-nta ele- aCJ...llr'fdo •la• M"C~dn de~.~ dei Are• det A P T y a ta 
~aoón d~ ""'° 



MANUAL !>E CAUOAD Y SERVICIO EN EL ALMACÉN DE PRODUCTO TERMINADO 

DIRECCIÓN DE TRÁFICO, DISTRIBUCIÓN Y ALMACÉN 
CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO DE PERSONAL. 

CURSO 

CALIDAD Y SERVICIO EN EL ALMACÉN DE PRODUCTO 
TERMINADO 

NOMBRE DE\. PARTICIPANTE: ___________________ _ 
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OBJETIVO GENERAL: 

Dar a conocer la composición y las funciones 
específicas del A. P. T. así como algunas de 
las aplicaciones de los conceptos: Calidad y 
Servicio en éstas. 



INTRODUCCIÓN. 

Este curso se realizó con el firme propósito de darte a conocer lo importante que es 
tú traba¡o. ya que en la forma en que lo realizas se ve reíle¡ada la Calidad y Servicio 
dentro del almacén. es decir· 

La Calidad facilita tu traba¡o. genera menos presiones. menor agotamiento físico. no 
se pierde tiempo, en una palabra evita el ·retraba¡o· 

La responsabilidad por lograr la Calidad corresponde a todos los miembros quienes 
deberán primero controlarla. para después me¡orarla en un proceso infinito, que se 
convierta en la me¡ora constante de un hábito de traba¡o 

Hacer con Calidad es "hacer bien las cosas a la primera". teniendo presente que 
para alcanzar dicha meta se requiere tan solo de voluntad para hacerlo y disponer 
de un proced1m1ento que maximice el esfuerzo 

En el A P T tú como almacenista. receptor. surtidor. abastecedor o estibador, tienes 
un cliente(s) 1nterno(s) que depende de t1 para que realices tu traba¡o de manera 
exitosa, es decir que cada uno de los puestos del Almacén. están entrelazados y 
cada uno depende de los demás en diferentes grados para cumplir su misión 

Por ello es importante que no solamente v1suahces el Serv1c10 como alguien que 
tiene contacto directo con el consumidor. sino que hay que tener mucho cuidado con 
el Servicio interno ya que tú eres la clave principal para que este se lleve a cabo de 
una manera óptima. logrando así trascender con un buen Servicio al consumidor. 

Lo anterior permitirá que tu traba¡o sea reconocido por ti como un elemento 
importante, y para el consumidor como la Calidad y Serv1c10 que esta planta sabe 
dar. 
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UNIDAD I. CALIDAD. 

Calidad es satisfacer al cliente, es decir reunir los requisitos convenidos con el 
cliente y superarlos, siempre. debemos partir por ser exactos con los requisitos o 
especificaciones que pide el cliente 

La Calidad es una estrategia que busca garantizar a largo plazo. la supervivencia, el 
crecimiento y la rentabilidad de una organización opt1m1zando su competitividad. 
mediante el aseguramiento permanente de la satisfacción de los clientes al eliminar 
todo tipo de desperdicios Esto se logra con la part1c1pac1ón activa de todo el 
personal 

1.1. LA CALIDAD LA DETERMINA EL CLIENTE. 

Es el cliente quién califica la Calidad del producto o Serv1c10 que se ofrece, de alli 
que la Calidad no debe ser tomada en su valor absoluto o científico. sino que es un 
valor relativo. y esta en función del cliente 

Es necesario 1dent1flcar con prec1s1ón las cambiantes necesidades. expectativas, el 
grado de satisfacción de los clientes. así mismo los productos y servicios de la 
empresa como los de la competencia 

Hay que tener presente que las expectativas de los clientes estan dadas en términos 
de Calidad del producto o Servicio. oportunidad de entrega, calidad de atención, 
costos razonables y segundad No te preguntes a ti mismo sobre la calidad del 
producto o servicio que ofreces, pregúntaselo a tu cliente interno y preocúpate 
por conocer lo que el cliente externo demanda, este ultimo es quien dice que 
hacer. cómo o para cuando 

No se puede forzar al cliente a comprar el producto que nosotros queremos al precio 
que deseamos Una organizac1on me¡ora hacia la Calidad cuando los clientes 
externos e internos sienten que se esta cumpliendo constantemente con sus 
requerimientos de calidad. oportunidad. costo y serv1c10 

1. 2. EL PROCESO DE PRODUCCIÓN ESTA EN TODA LA 
PLANTA. 

El Proceso de producción no se limita en esta area. smo que se ve 1mphcada toda la 
planta Los que hacen bien su trabajo facilitan el proceso. los que realizan mal su 
labor. crean cuellos de botella en el proceso 



Ejemplo: 

Quienes se equivocan elevan los costos. debido al desperdicio de 
materiales producido por sus errores. y a su vez se incrementan las 
pérdidas ele la empresa o incrementan el precio que paga el cliente por el 
producto. y si los competidores no tienen estos problemas. se estará en 
desventaja. Los productos. servicios. procesos y controles deben estar 
diseñados y desarrollados para satisfacer los requerimientos 
identificados ele los clientes. 

Es necesario la el1m111ac1ón de los desperd1c1os y la adaptación permanente de los 
productos. servicios y procesos a las condiciones de un mundo en constante cambio 
fomentando la par11c1pac1ón y el trabajo en equipo, de todo el personal en la 
búsqueda de la excelencia 

1.3. ESTABLECER LA MENTALIDAD DE "CERO DEFECTOS". 

Esto tiene el propósito de erradicar el desperd1c10, en todas las formas como se 
presente. eliminando las act1v1dades que no agregan valor 

·cero defectos· consiste en tener una actitud s1stemat1ca hacia el no-error Debemos 
el uso comun de la frase ·errar es humano· No se trata de perseguir a los 
comparieros o que los jefes hagan lo mismo. porque se comenten errores. ya que 
eso malaria nuestra 1nic1a11va De lo que se trata es desperlar conciencia de no 
equivocarse. bajo el concepto de CERO DEFECTOS desapareceran los limites de 
tolerancia. pues estos consagran el error 

E¡emplo S1 el limite de tolerancia para llegar tarde es de 5 minutos. esta b:en llegar 5 
minutos tarde. y por lo tanto es mas probable que la gente llegLJe 5 minutos tarde 

La Calidad Total promueve la eliminación de todo tipo de despilfarros presentes en 

~ Equipos no disponibles por daños o mantenimiento 
u Personal dedicado a tareas repet1t1vas 
o Papeleo y demasiados tramites 
o Exceso de informes y reuniones 
o Controles internos mnecesarios 
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1.4. CONCEPTO DE CALIDAD EN EL PROCESO. 

Hablar de un impacto de Calidad desde el punto de vista del proceso implica un 
sistema de acciones d1ng1das a lograr un ob¡et1vo comprendiendo maquinaria, mano 
de obra. material, método y medio ambiente, de los cuales depende la Calidad del 
Proceso. Asi. en el A P T . se plantean objetivos de calidad como. conservar 
hojuela entera en nuestros productos chicharrones. tortillas. harinas y papas {no 
pisando producto). elevar el nivel de orden en la est1bac1ón {amarres en red y 
acomodo de cajas por famil1a), conservar la frescura de los productos (de acuerdo a 
primeras entradas y pnmeras salidas en los racks), elevar el nivel de d1stnbuc1ón 
(tiempo, limpieza. capacidad, optim1zac1ón de camiones por contratación, asi como 
propios) teniendo en cuenta lo que se quiere. lo que se espera alcanzar y con qué 
recursos se cuenta · 

Es decir primero se tienen que conocer 

../ Los objetivos de la calidad de los productos {especificaciones: esto va a depender 
de cómo quiere el cliente que se elabore el producto.) 

../ Las condiciones operativas (bajo qué condiciones se trabaja) . 

../ La tecnologia de los procesos. 

1.5. FORMULACIÓN DE ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO. 

Pero para que un proceso tenga validación. hay que cumplir con las especificaciones 
del producto las cuales llenen que conocer y aplicar en todas las act1v1dades de las 
áreas dentro del proceso del A P T recepción. almacenaje. surtido. abastecimiento 
y estibado para que se establezca un control de calidad en el A P T para conservar 
las caracterist1cas de los productos en lo referente a 

../ Hojuela entera . 

../ Bolsa en buen estado . 

../ Productos no contaminados 

Esto da una uniformidad en los productos y garantiza que lleguen en el momento de 
ser distribuidos con calidad al cliente La formulación de las especificaciones supone 
cinco etapas fundamentales 

Etapa 1.Diser1o de las especificaciones. Definir las caracterist1cas de calidad 
del producto que han de ser medidas y controladas ldent1f1car las que tienen una 
importancia critica (que requieren mayor cuidado) para la aceptabilidad del producto 

Etapa 2. Medición de la especificación. Determinar los métodos que permiten 
medir las caracterist1cas consideradas en e! proceso y en el producto. como criticas ' 
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Etapa 3. Comprobar la efectividad de los instrumentos de medición, para 
obtener la 1nformac1ón deseada acerca de la calidad del producto Tras pruebas 
repetidas y con éxito. preparar las especificaciones 

Etapa 4. Estandarizar el método. Normalizar. me¡orar y s1mpl1ficar los métodos 
seleccionados con el fin de aumentar su prec1s1ón y comprobar su validez 

Etapa 5 . Siempre hacerlo igual. Ut11tzar en las operaciones reales los métodos 
de med1c1ón 

A partir de la formulación de las especificaciones, es como depende el desarrollo del 
proceso. tomando en cuenta que se tiene que encontrar la causa y el efecto del 
problema 

DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO O DE PESCADO. 

El diagrama de causa-efecto originalmente llamado "lluvia de ideas·. también 
conocido por su forma como "diagrama espina de pescado" o "diagrama de lshikawa· 
en honor al doctor Kaoru lshikawa quien le dio la forma actual. busca graficar las 
causas que influyen en el resultado de un proceso 

Se usa para examinar los factores que pueden afectar una determinada situación 
colocando el efecto en la parte derecha y las posibles causas en las partes de arriba 
y de aba¡o del diagrama. 

Es decir: 

Factores de la Calidad= causas 
Caracteristicas de la Calidad = efecto 

Estos factores que se encuentran inmersos en los diferentes procesos que existen en 
cada área y que afectan a la calidad del producto al no estar bien empleados serian-

Me-todo ma Me-cho ambiente 

Catacierist.ea.s 
de ta Calidad 

(ele-do) 



Pasos para implementar un diagrama de causa-efecto 

1 Identifica el problema 
2. Clasifica las principales causas del problema en las categorías 
3. Divide las causas principales en sus posibles componentes 
4. Indica el peso relativo de las posibles causas en cuanto a su grado de influencia 

en el problema üerarquizalas) 
5 Ataca las posibles causas mas importantes. 

Para lsh1kawa. este método 

"' Ademas de creativo es educativo ya que genera una discusión y todos aprenden 
de los demas 

"' Ayuda a concentrarse en el tema que se discute, reduciendo quejas y discusiones 
que no vienen al caso . 

./ Genera una búsqueda activa de la causa 
"' Dirige hacia el area en donde se deben recopilar los datos. 
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UNIDAD 2.SERVICIO. 

2 .1 . LA TRASCENDENCIA DEL SERVICIO DEL A. P. T. EN EL 
CONSUMIDOR. 

Sucursales tiene contacto directo con el cliente externo (consumidor). es Sucursales 
la que notifica a ventas (planta) las demandas de producción (pedidos) que el 
consumidor sollc1ta, a su vez a Producción y al A P T. los cuales tienen que 
asegurarle si pueden abastecer esos pedidos o no 

Diagrama de flujo de la relación del A. P. T. con otras áreas que tienen 
contacto con el producto. 

Es decir: 

Mercado/cliente 
externo 

Vtas. l Producción 

Sucursales Planta. ~ Planta. 

! 1 A. P. T. 
Planta 

Por lo tanto, las Sucursales dependen de la planta (principalmente Ventas. 
Producción y A P_ T ), ya que ésta produce y conserva las caracterist1cas del 
producto asi como la entrega oportuna de los pedidos 

Una vez visualizado el servicio que presta la p!anta asi como la trascendencia que 
ésta tiene pasemos a revisar las caracteristicas del Servicio para tener una mejor 
claridad de como funciona el servicio que se presta 
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2.2. LA CAUDAD DEL SERVICIO LA HACEMOS TODOS. 

La Calidad del Servicio es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la 
superv1venc1a, el crec1m1ento como la rentabilidad de una organización optimizando 
su competitividad, mediante el aseguramiento permanente de la satisfacción de los 
clientes 

Cada miembro de la organ1zac1ón tiene uno o mas clientes internos y uno o mas 
proveedores internos Creandose cadenas de proveedor/cliente dentro de la 
organización. Proveedores internos a los que hay que mantener informados de cómo 
queremos que nos entreguen su trabaio y sobre lo que haya que corregir 

Es decir un cliente interno es aquél que depende de uno. total o parcialmente, para 
que se haga el trabajo Todos los puestos y departamentos de una empresa de 
servicio estan entrelazados así cada uno depende de los demas en diferentes grados 
para cumplir su Objetivo 

S1 uno no realiza su función adecuadamente. no solamente afectará a nuestro trabajo 
smo también el de los demás 

Por lo tanto hay que tener presente a nuestros dos tipos de clientes 

Externos 
Estos son afectados por el producto o proceso. pero no son miembros de la 

~mpresa que lo produce. ellos son los que compran el producto 

Internos 
Estos son los que t'acen la Cniidad del producto y/o proceso, son miembros 

lde la planta que en su coniunto ¡-¡yudan a producir el producto 

2.3. Cómo Controlar nuestro Servicio Interno para crear una 
Cultura de Servicio con Calidad. 

Primeramente se tendra que identificar. definir al cliente interno a partir de las 
interacciones que se tiene con los clientes y proveedores internos. son fáciles de 
analizar tomando en cuenta la siguiente metodología 

u Hacer una lista de todo el personal del A P T que necesite ayuda o en 
alguna forma que se vea afectado al no cumphr con su labor 

:.i Clasificar los puestos de esa lista. con las personas o secciones que 
dependen de uno en pnmer lugar 
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Ll Identificar la contribución. Para cada uno de los clientes de la lista, 
especificar las necesidades primarias que ellos soliciten de uno. y en las 
cuales se pueda colaborar Pensar en su propia experiencia o en los recursos 
disponibles del departamento como medio de ayuda para satisfacer esas 
cond1c1ones 

::.i Definir Calidad del Servicio. En función a los requerimientos de nuestros 
clientes y proveedores internos. se debe detectar las tareas que dependen de 
uno para que se facilite más el traba¡o del cliente interno. ya que de esto 
dependerá el Servicio que se proporcione al cliente externo. Hay que hacer 
esto en forma muy específica y concreta. para cada act1v1dad con el cliente 
interno y tratar de señalar exactamente éstas. las cuales contribuyan con la 
Calidad que en su concepto del cliente. considere como definitivo para la 
realización exitosa del Serv1c10 Posteriormente. observar algunas labores de 
la lista donde realmente se deba de salir bien. para satisfacer demandas 
especiales de los clientes tanto internos como externos Las otras funciones 
de la lista también son importantes. pero éstas. de esfuerzo extra. son 
definitivas para el éxito como proveedores de un Servicio tanto interno como 
externo 

o Para cada cliente interno es importante establecer cntenos como: 
puntualidad. confiabilidad, exactitud. expenenc1a técnica. etc 

u Ratificar los criterios. Enseguida. ir a conversar con los clientes internos y 
pedirles que observen el proyecto de cntenos para la Calidad del Serv1c10. 
Después de todo. las unpres1ones de ellos son las que realmente cuentan. 
Pedirles que analicen lo que solicitan y los problemas con los demás en 
relación con lo anteriormente estipulado Hay que utilizar el análisis para 
revisar y finalmente ratificar los criterios sobre Calidad en nuestros informes 
acerca de los servicios Una de las primeras preguntas que deben surgir es: 
¿Qué necesidades tiene que yo pueda estar descuidando? 

u Realizar una auditoria del Servicio. Ahora se está listo para llevar a cabo 
una evaluación del Servicio frente a los criterios de Calidad que se 
establecieron conversando con la gente Hay que aiustar el estado actual de la 
Calidad del Serv1c10 e identificar cualquier oportunidad inmediata de meiora 
En seguida l1acer un segu1m1ento estableciendo un proceso para revisar 
periódicamente la Calidad del Servicio 

a Preparar un enunciado de la Misión de Servicio. Finalmente. una vez que 
se tenga una idea más clara del p¡:ipel y la ccntnbuc1on de la sección. hay 
que pensar en proyectar un enunciado de la m1s1cn del Servicio para la 
operación· 

----- .. - -- -- --
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2.4. Ventajas que se tiene de llevar a cabo un Servicio con 
Calidad. 

Reduce los Costos 

Sus costos se reduc.en porque hay menos errores. correcciones. compensaciones 
problemas y hay un me¡or aprovechamiento de los equipos. de las instalaciones 
y de las personas. 

No se puede esperar que nunca haya fallas: pero si que la frecuencia, sobre todo 
de las fallas debidas al sistema. se reduzca cada vez más. 

Baja los Precios 

A medida que bajan los costos debido al menor volumen de las equivocaciones 
de trabajo repetido. correcciones. desperdicio y de problemas. la productividad de 
la empresa se incrementa, los precios de sus servicios pueden reducirse así 
clientes externos se sienten satisfechos por los mejores servicios aue reciben 
como su menor precio 

Posiciona el Servicio 

Con servicios de mejor Calidad. con un precio adecuado. con los comentarios que 
hacen los clientes satisfechos y con un poco de creatividad mercadológica se 
puede lograr un mejor pos1c1onam1ento del Servicio en la mente de los clientes 
externos y una mayor part1c1pac1ón en el mercado 

Mantiene lo Planto 

Perfeccionando el sistema de la Calidad de los Servicios. ba¡an los precios e 
incrementa la participación de la planta en el mercado, hay más probabilidades de 
permanecer en el negocio 

Proporciona más empleos 

Al tener mayor participación en el mercado, hay más probabilidades de 
proporcionar empleos. 
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MANUAL DE CAUDAD Y SERVICIO EN EL ALMACÉN Dé PRODUCTO TERMINADO 

Repetición del Ciclo de la Calidad 

El haber cubierto satisfactoriamente el ciclo de la Calidad una vez no es ninguna 
garantía de éxito permanente, ya que las necesidades y las expectativas de los 
clientes pueden cambiar o la competencia puede mejorar. 

Es necesario estar reiniciándolo constantemente, siempre enfocado hacia las 
necesidades presentes y futuras de los clientes. 

RECUERDA QUE: 

Gracias al consumidor, es la razón de ser de esta planta. 
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UNIDAD 3. ¿quÉ SON LAS BUENAS PRÁCTICAS 
DE MANOFACTURA? 

NUESTRA META ES: 

Ofrecer siempre el producto de más alta Calidad y Servicio en el mercado 
de botanas. 

¡ LA CALIDAD Y EL SERVICIO LA HACEMOS TODOS! 

3. 1. c"PORQUE TIENEN TANTO ÉXITO NUESTROS 
PRODUCTOS.::> 

Porque el consumidor nos ha dado su pref"erencia gracias a: 

La Calidad y Servicio con que se elabora sus productos. la cual es respaldada desde 
que se concibe la idea de elaborar un producto. hasta que éste llega a las manos del 
consumidor. satisfaciendo sus necesidades y manteniéndonos entre sus favoritos. 

Además de que se elabora productos con higiene, proporcionando al consumidor 
la segundad. esto se ve rene1ado en el cuidado que tú pones en cada uno de 
nuestros productos 

3. 2. BUENAS PRÁCTICAS 

En esta planta seguimos buenas prácticas de manera estricta para limpiar y sanitar 
los equipos Estas prácticas son muy importantes para la conservación de la Calidad 
en nuestros productos. pero de poca utilidad si no se cumplen con lo s1gu1ente: 

../ Es tu obhgac1ón usar la cofia. esta medida es necesana para evitar que el 
producto se contamine con el cabello 

../ Debes notificar al supervisor cualquier evidencia de roedores o insectos en el 
Almacén 

../ Antes de embarcar producto. los transportes deben de ser inspeccionados y en 
caso de ser necesano hay que l1mp1arlos 

../ Cuando revises el producto hazlo a través del hand hold (apertura a un costado de 
la ca1a). "¡No rompas la caja"!. 
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MA1'J..IAL CE CAUl>AI> Y SERVICIO EN EL ALMACÉN CE PRODUCTO TERMINADO 

..r Debes respetar las franjas amarillas, las cuales delimitan el espacio y las blancas 
que se utilizan para la conservación de la higiene del producto . 

..!' Siempre el primer producto que entra es el primero que sale (PEPS) . 

..!' Se debe alinear las cajas de una tarima dando un golpe suave por los cuatro 
lados . 

..r Antes de colocar producto sobre la tarima, esta se debe encontrar en buen estado. 
No astillada, ni rota o sucia. Ya que de ello depende la conservación de las 
características del producto. 

x No debes introducir alimentos o bebidas a las áreas de Almacén. 

x No debes colocar producto pesado sobre ligero. 

x No utilices doble tarima en los racks. ya que ocupas más. 

x No dejes tarimas en los pasillos del Almacén ya que obstruyes el paso a tus 
compañeros y puedes producir accidentes. 

x No debes utilizar envases para guardar solventes o polvos, es muy peligroso. 

x No debes introducir envases o botellas de cnstal a las áreas de almacén ; este tipo 
de envases se rompen fácilmente y existe la posibilidad de que se mezcle con el 
producto o te causen alguna lesión. 

x Papeles, bolsas. hilos y basura deben ser recogidos del piso y si es necesario 
notifica a mantenimiento que el área esta sucia y debe ser limpiada para tu óptimo 
desempeño. 

x El producto no debe estar en contacto con la pared, por ello es conveniente dejar 
un espacio de 60 cm. Entre las tarimas y la pared. 
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x No bloquees los extmgu1dores 

" No pises las cajas. ni ensucies y dobles. ya que gran parte de ello sirve para la 
conservación de nuestro producto 

x No azotes las tarimas a mas de dos metros ya que éstas se pueden astillar o 
romper. 

personal habla de salud, cuida/a fomentando la 
higiene tanto de tu persona como de las instalaciones en que trabajas para que 
asi logremos proyectar Calidad y un buen Servicio. 

3.3. EL MANEJO DEL MATERIAL: EL CARTÓN COMO BUENAS 
PRÁCTICAS. 

Es un medio en el cual se protege, almacena. embarca y se distribuye el producto. 
Por ello es importante mantener el cartón en conservación con sus características: 

x No dobleces 
x No pisadas de zapato, tracto. montacargas. patin, etc 
x No polvo 

x No grasa 
x No ruptura en el hand hold 

Esto ayudará a que el producto no se contamine logrando con ello, conservar las 
características de la Calidad en el producto 

~·, . 1::~~:::-::~:=~-:~ld c-s·:::a ~::~~~-:r-~ue_c_l~roducto que esta dentro de la caja 
¡ corresponda con el de la etiqueta.'"! NO ROMPAS LOS LADOS DEL CARTÓN" 1 

! 
1 

-- ~-- -------------
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UNIDAD 4. EL ALMACÉN Y SU COMPOSICIÓN. 

4.1. ¿QUÉ ES EL ALMACÉN DE PRODUCTO TERMINADO EN 
ESTA PLANTA? 

Es un lugar donde se concentra por corto periodo el producto elaborado. para su 
óptima d1stnbuc1ón en cuanto a cantidad. variedad y en el tiempo oportuno. además 
de administrar el producto a Sucursales una vez que ventas hace su pedido 

Para esto el Almacén cuenta con una estructura bas1ca en equipo móvil y fijo ya que 
facilitan la carga y descarga de producto Como equipo fi10 tenemos 

Tarimas: Estas se ocupan para el desplazamiento de producto. Aquí se acomodan 
de 80 a 88 caias sencillas y 48 cajas dobles en cada tarima 

Racks: Son estructuras metálicas. Dentro del Almacén encontramos de rodillos 
(fijos). de gravedad {móviles) y laterales . 

POSICIÓN 

Ntvel .nflf'tK.lf 

Nrvt"I s.uplf'no• 
Ntve't .nfeno.f 

Ntvr.t Wlfenor 
Nrvet s.upeno• 

NNei nfrttOf -......__ 
Ntvel nfC'fl(W 
Nrvel~f)(W 

N~nlrnc:w 

Nft.'e'lird'nlOt 
Nfv.el suprnoc 

No. DE RACK GRAVEDAD 
ARco-A-

No. DE TARIMAS POR RACK 

7 
7 
3 

ARco-e-
9 
11 

ARco-c
e 
6 

ARco-o
• 4 

ARCO-JE"' 
11 
11 

ARco-.,.. 
a 
a 

• 
4 

• • 
1 
1 
2 

ARco-o-

Gran total •arco.· y~ .nlM'wn&~ •2 490 
Gfan tolal ·•ro.• y• na~·..,,, r.ac\.s • 286 

NA\'10 1 
~ 
21 

5 

• 3 
TT:M 

5 

• T. T: 81 

5 
4 

T. T :54 

10 
10 

T.T:BO 

4 

• T. T:aa 

11 
11 

T. T ;114 

a 
a 
5 

• 
4 
3 
3 

T T 113 

• • 
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POSICIÓN 

Nrvel &ntenor 
Nrvel aupenor 

POSICIÓN 

Nrvel 1ntenor 
Nrvel lupeóor 

PosK:'6n 

Nsvel tnfenof 
Nrvel aupetlOf 

POSICIÓN 

Ntvel ln!800< 
Ntvel aupenor 
Ntvel lnlerio< 
Ntvela~nor 

POSICIÓN 

Nrvel lnfenot 
Nrvel aupencw 
Nrvel lntenor 

Nrvel lt.C>enot' 

POSICIÓN 

Nrvel 1nfencw 
Nrvef ILC>eriOf 

POSICIÓN 

Nrve11 
N,.,.,,12 
Nrvel3 

NO. DE RACK LATERAL 
NAVE 1 , , 

NO DE RACK FIJOS 
NAVE2 

11 
12 

No de rack Laterales 
NAVE 2 

1 
1 

NO. DE RACK DE GRAVEDAD 
NAVE 3-1 

6 
6 
7 
7 

NO. DE RACK GRAVEDAD 
NAVE 3-1 

7 
7 
6 
6 

NO. DE RACK DE GRAVEDAD 
NAVE 3-2 

10 
10 

NO. DE RACK DE GRAVEDAD 
GALERóN 

10 
10 
10 

Equipo móvil contamos con patines los cuales facilitan 
el desplazamiento de las tarimas, Planta México 
cuenta con 40 patines para sus funciones diarias. 

Los montacargas desempeñan una función primordial 
ya que con ello se efectúa la carga y descarga del 
producto. En la planta se cuenta con 17 unidades para 
éste Servicio. 

T T: 328 
NO. OE TARIMAS POR RACK 

16 
19 

T T :35 
NO. DE TARIMAS POR RACK 

,, 
11 
T T 253 

No da tarimas pot rack 

18 
18 

T T 36 
NO. DE TARIMAS POR RACK 

13 
13 
11 
11 

T. T ;310 
NO. DE TARIMAS POR RACK 

11 
11 
13 
13 

T T 314 
NO. DE TARIMAS POR RACK 

9 
9 

T T. 180 
NO. DE TARIMAS POR RACKS 

13 
13 
13 

T T 390 

110 
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Te das cuenta de la función tan importante que realiza el almacén, ahora pasemos a 
revisar cada una de las actividades que nos llevan a cumplir con la tarea de servir a 
ventas con Calidad y proporcionando a su vez un buen Servicio. 

RECUERDÁ QUE: 

Es importante que conozcas las características de tu equipa ya que can ella lograras 
darle un mejor mantenimiento. 
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UNIDAD 5. FUNCIONES DEL ALMACÉN DE 
PRODUCTO TERMINADO. 

Cada una de éstas funciones del Almacén de Producto Terminado (A P. T ) son un 
componente 1mpresc1nd1ble dentro del proceso operativo de la planta 

Es importante que conozcas la función te corresponde desempeñar por que con ello 
logras efic1entar tu labor obteniendo Calidad y proporcionando un buen Servicio la 
cual te 1dent1fica como una persona comprometida con el trabaio. persona que al 
desarrollar tu labor adquieres un reconocimiento de quienes te rodean Esta Calidad 
y Servicio es tan amplia que se proyecta a través de cada función que se realiza en 
el A P. T. 

Por ello es importante conocer las funciones dentro del A P T . definamos cada 
una de estas funciones · 

Recepción 

Operación en la que recibimos el producto del área de producción el cual se debe 
controlar y verificar, el tipo y la fecha de producción del producto. En el caso de 
Salado en puertas 1,2,3 el de lnterplantas se debe recibir el producto en patio (los 
letreros colocados en los arco te especifica el área) 

Almacenamiento 

En esta operación se debe concentrar el producto para su debida rotación asi como 
su localización para el abastec1m1ento en los camiones en áreas especificas naves 
(racks), galerón (racks). Considerando el tiempo de estadía en el almacén 

Rotación. 

Se debe llevar a cabo por el sistema PEPS, el cual es el movimiento del producto a 
través del concepto Pnmeras Entradas Pnmeras Salidas. el primer producto que 
entra es lo primero que sale 

Embarque 

Esta operación comprende el Surtido. Abastecimiento y Estibado 

a) Surtimiento: proveer al montacargu1sta un pechdo para su abastecurnento, 
b) Abastecimiento. subir tarimas/cajas dentro del remolque 
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e) Estibado . consiste en el acomodo de ca1as dentro del remolque o trailer, teniendo 
presente que nunca se debe colocar producto pesado sobre l1gero3 

Distribución 

Es el traslado del producto de planta a Sucursales y a Centro América ya sea por vía 
contratada o propia. Esta operación la debe desarrollar tráfico el cual pertenece al 
A P. T. tráfico es el encargado de planear desde transporte interno y contratar 
transporte externo. 

Asi vemos reflejada el trabajo que el almacén efectúa día a día: 

Producción 

Distribución 1 Recepción~ Almacenaje 1 ~l .. _E_m_b_a_rq_u_e_.r---tilloHI 
y 1 ...__ ____ ___. 

Rotación 

Surtido l IAbastec1m1entol I Estibado 

. 5.1. RECEPCIÓN DE PRODUCTO TERMINADO DE PLANTA E 
INTERPLANT A. 

5.1. l SALADO (RECEPCIÓN DEL PRODUCTO EN PUERTAS DE 
PRODUCCIÓN) 

Producción consolida el producto en tanmas y entrega-

u No permitas que se acumulen las tarimas en esta area Ya que con ello bloqueas 
el acceso y por ende proporcionas un mal servicio a tus compañeros 
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a El supervisor entrega el programa diario de producción asignado, tu como receptor 
verificas que su "hand hold" funcione adecuadamente. registrando lo siguiente . 

./ Número de nómina 

./ Turno de traba¡o 

./ Número de puerta de recepción . 

./ Clave del producto . 

./ Número de promoción . 

./ Cantidad de cajas por tarima . 

./ Fecha de frescura 

u Se archiva el ticket 

u Debes alinear las ca¡as en la tarima dando un golpe suave por los cuatro lados 
sin maltratar el producto. con ello evitarás la caida de ca¡as cuando son 
trasladadas o colocadas en los racks. logrando conservar la ho¡uela entera ya que 
es una de las características para la conservación de la calidad en nuestro 
producto. 

u Al correr el turno se realiza un memorándum con observaciones y con el registro 
del total del producto ingresado este documento es firmado por el almacenista y 
el supervisor 

o Se inspecciona visualmente el estado general de la tarima. cuidando que esta 
se encuentre: 

./ Limpia 

./ El corrugado debe de ser el adecuado al producto 

./ Asegúrate de tener la nota de cada tarima y verifica que la 1nformac1ón sea la 
correcta en cuanto a topo y cantidad de producto 

./ Asi mismo checa que en la nota aparezca el número de ca¡a por tarima que se 
te entrega 

La función de muestreo es importante ya que en ella se verifica que el producto 
que se recibe corresponda al indicado en la etiqueta. Para llevar a cabo está 
actividad se deberán abrir tres caps ¡arriba. al centro y aba¡o) por cada cinco tarimas 
que recibas Como te habras dado cuenta en el muestreo cuidamos aspectos para la 
buena conservación y la Calidad del producto. venf1cando lo que nos es entregado. 
con la finalidad de que sea el correcto. con ello logramos facilitar el traba¡o de los 
demás proporcionando un buen Serv1c10 

u Debes realizar una relación total del producto terminado que recibiste en tu turno 
de traba¡o. de la siguiente manera 

a) Pegando las etiquetas de cada tanma por tipo de producto en una ho¡a en 
blanco 
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b) Entregando el total de tickets y 
e) El memorándum correspondrente 

Entregalos al supervisor del Almacén al final del turno. este revisa y cote¡a los totales 
de trckets contra los datos en memorándum y entrega a captura para verificar que se 
hayan registrado correctamente en el sistema finished goods. 

5. 1 . 2. RECEPCIÓN DE INTERPLANT AS 

El producto que se recibe en planta puede provenir de las plantas de Guadalajara. 
Monterrey, Saltrllo. Ciudad Obregón y M1ss1on A esta operación se le llama 
recepción de intcrplantas y se llenen áreas especificas para su efecto. que son 
identificadas por los letreros colocados en los arcos que están en patio 

Todos los pedidos lnterplantas serán consohdados semanalmente los dias miércoles 
por el jefe de Almacén 

u Cada turno asignará estibadores para la descarga del producto teniendo un 
tiempo para realizar esta operación 

u El supervisor de Almacén recibe del operador de transporte (propio ylo 
contratado) la nota de remisión. e indica al supervisor de operaciones el orden 
en que deberán ingresar los vehículos y el tiempo aproximado de espera. Una 
vez ingresado el vehículo. asigna al estibador que realizará la descarga y se le 
proporcionará un documento de "descarga ciega· 

u El estibador se encarga de checar 

..r Tipo y clave de producto 

..r Cantidad de c.,¡as por tarima 

..r Colocar la etiqueta en ta "descarga ciega· 

No olvides hacer el muestreo correspondiente con el producto enviado es importante 
informar al supervisor de Almacén la cantidad de producto recibido. las condiciones 
físicas del mismo (Calidad). fecha de frescura. hora en que 1nrc1ó y finalizó la 
descarga y, el lugar en que fue colocado el producto Esto permite que este 
informado de la operación proporcionando a la vez un buen Serv1c10 

El supervisor compara los totales del documento de descarga ciega con lo estipulado 
en la remisión. s1 existen diferencias se anota en el espacio para observac•ones. y se 
realiza una nota de entrada que se envía a captura 

En caso de que el producto se reembarque a alguna Sucursal. el supervisor recibe 
rnd1cac1ones respecto a la unidad que se va a programar y venf1c.."'l los datos de la 
nota de remisión 
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1. Si la carga se tiene que transferir completa, se realiza una remisión y se hace un 
cargo contable a la Sucursal . 

2. Captura, es responsable de generar las remisiones correspondientes y 
registrarlas contablemente. 

3. Si solamente parte de la carga es la que se transfiere, el estibador coloca el 
producto en el transporte asignado, y el producto restante será llevado por el 
almacenista, al almacén para su acomodo. 

Y asf vemos consumada la operación de recepción de interplantas, ahora que pasa 
en la recepción de producto de dulces 

I~ 
RECUERDA QUE: 

u No olvides realizar el muestreo yo que es uno parte fundamental para la 
Calidad del producto. 

o No olvides inspeccionar lo tarima ya que con ello cor.tribuyes a la conservación 
del producto. 

o El alineado de lo tarima es oigo que no podemos deJar posar. De él depende la 
conservación de lo calidad del producto 

o Lo anterior son posos a seguir no olvides ninguno. con ello evitaras que la 
operación pierdo su ritmo de trobaJO proporc1onondo Calidad y Serv1c10 en tu 
traboJO 

Ya se efectúo la recepción de producto corresponde realizar un almacenaje y 
rotación de este. Veamos de que se tratan estas operaciones: 

5. 2. ALMACENA.JE 

En la operación de almacenaje debes cumplir con las siguientes practicas ya que de 
tu función depende en gran medida a que ayudes a facilitar el trabajo al surtidor y 
abastecedor prestando así un buen Servicio y con ello también logras Calidad al 
cooperar con la conservación de las caracteristicas del producto 

u Cuando almacenas en los racks verifica que sea por familia, gramaje y fecha de 
frescura 

:.J El producto no debe estar en contacto con la pared. por ello es conveniente dejar 
un espacio de 60 cm. entre las tarimas y la pared. Debes respetar las franjas 
blancas (por higiene) y amarillas (por seguridad). 
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o Cuando la tarima sea colocada sobre el piso, debes alinear y centrar una sobre 
otra y de frente a frente, de esta manera evitas que se caigan. No debe elevarse 
a mas de dos niveles. 

o Las tarimas incompletas (restos) deben ser ubicadas en áreas que sean de fácil 
acceso para los auxiliares de almacén. Preferentemente en los sitios ya 
asignados. 

o Cualquier caja que exceda de 88 o 48 cajas o so encuentre fuera de la tarima, 
debe ser llevada a los restos identificando previamente tipo y fecha de frescura. 

o No bloquees extinguidores (respeta la franjas amarillas). 

o Al almacenar debes tener cuidado de no aplastar las estaciones (trampas de 
roedores). 

Como ya sabes, cada uno de los productos tiene distinto peso. una de tus 
responsabilidades es asegurar que el producto no llegue roto a las Sucursales. El 
código de cargo se estableció para asegurar que el producto no presente índices 
tan altos de ruptura, esto contribuye a entregar hojuela entera al cliente entregando 
así el producto con Calidad. recuerda que lo más pesado son los dulces, galletas, lo 
menos pesados son las harinas, terminando con lo más ligero que son las papas. 
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5. 3. Rotación. 

Se lleva a cabo por medio del sistema PEPS, el cual consiste con el movimiento del 
producto en primeras entradas, primeras salidas, lo primero que entra es lo primero 
que sale y se da en función de la fecha de frescura del producto. 

Verificando constantemente la fecha impresa en las etiquetas de la caja aseguras 
que no se atrase el producto. para no tener productos críticos. 

Esta función es permanente en la operación del Almacén ya que al embarcar (surtir -
abastecer), verificas constantemente las fechas de frescura contribuyendo a la 
conservación de la Calidad del producto y a que las perdidas sean menores ya que 
no se puede almacenar producto critico ni mantener saturados nuestros espacios 
logrando con ello eficientar nuestro Servicio. 

(:cllt· LA •ouaóN VA UGAOA CON LA ACTJVXOAD ""ALMACENA>E y se 
REALIZA EN FUNCIÓN DE LA FECHA DE FRESCURA QUE TIENE CADA PRODUCTO. 

Para llevar a cabo el PEPS de producto es necesario considerar la fecha de 
frescura, la cuál esta en función de la materia prima con la que se elabora el 
producto, del tipo de empaque (celofán y/o metalizado) utilizado y la temporada del 
año (invierno · verano) lo anterior nos da una frescura. es decir de 5 a 8 semanas 
de vida. 

Cada una de las cajas debe tener una etiqueta de color distinto. la cual sirve para 
identificar de que producto se trata, clave, gramaje, número de bolsas por caja. 

¡¡{\]-
1 

RECUERDA QUE: ____ _ 
Debes verificar las fechas de producción al momento de surtir y abastecer ya que 

con ello garantizas la frescura del producto 

5.4. EMBARQUE : Surtido, abastecimiento. estibación. 

Recuerda que el embarque comprende el Surtimiento. Abastecimiento y Estibado. En 
este proceso es imp::irtante que el supervisor asigne el transporte de acuerdo a la 
capacidad del remolque y destino del pedido. 
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5.4.1. SURTIDO. 

El embarque comienza desde que se surten productos, este surtido consiste en 
proveer un pedido. 

o El auxiliar de almacén recibe pedidos mixtos diariamente. 

o Verifica que el producto pedido corresponda con el de la 
caja teniendo al mismo tiempo, el control de la fecha de 
fresca. 

o El almacenista le indica al auxiliar de almacén donde se 
encuentra el producto a surtir y este a su vez lo lleva al 
remolque asignado. 

Recuerda que en cada uno de estos pasos va implícita la calidad de tu trabajo así 
como el servicio que proporcionas .Ya que surtimos el producto llega el momento de 
abastecer. 

5.4.2. ABASTECER 

Abastecer significa: subir las tarimas/cajas dentro del remolque. Una vez surtido el 
producto de pedidos mixtos. se abastece al remolque, en algunos casos, tu 
contribuyes a agilizar el surtimiento proporcionando el producto que se encuentra en 
el segundo nivel de los racks, has de esto un buen Servicio para tus compañeros. 

Al trasladar la tarima asegúrate de llevar el número de cajas solicitadas. En todo 
momento debes desarrollar tu labor siguiendo los procedimientos de carga {nunca 
pesado sobre ligero) así aseguras los pedidos con ta cantidad, variedad y calidad 
solicitada en el momento oportuno. 

Tu montacargu1sta eres un factor importante que garantiza a través de tu 
desempeño. que se mantengan las hojuelas enteras. 

o El montacargas es tu 11erramienta de trabajo. cerciórate de su buen 
funcionamiento y maneja con precaución, así evitarás accidentes. 

.;' 

checa el nivel de aceite 
revisa las cond1c1ones de las ruedas y espejos 
cerciórate de que no 11aya golpes 
al encontrar una falla reportarla al supervisor en turno -=1t~ ...... 

::J Mantén un ritmo de abastecimiento que no entorpezca la labor de los 
estibadores y auxiliaros, recuerda que es importante proporcionar un buen 
Servicio a tus compañeros. 
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5.4.3. ESTIBACJ:ÓN. 

Se debe tener presente que durante la estibación nunca se debe colocar producto 
pesado sobre ligero recuerda que lo más pesado son los dulces. galletas, lo menos 
pesados son las harinas y lo más ligero las papas. así evitarás que el producto se 
dañe. ¡Cuida la Calidad del producto¡ 

Es importante que recuerdes que la etiqueta de la caja debe estar visible dado que 
informa y nos ayuda al momento de descargar en Sucursal. 

Cuando el remolque no va lleno en su totalidad. no olvides colocar la red que soporta 
el producto, esto permitirá que vaya sujetado y no caiga rompiéndose, conservado 
así la Calidad del producto. 

Después de terminar de embarcar el pedido el surtidor verifica etiquetas contra 
pedidos. Este proceso se llama documentar y en el se efectúa una revisión de 
manera ordenada y siguiendo estos pasos. contando de arriba hacia abajo, primero 
el producto salado, verificando que la cantidad anotada en el '"total" corresponda con 
la "suma" de las cajas anotadas en el "embarque". 

o Una vez que hayas revisado que la suma de "embarque" sea igual al "total'', suma 
los totales y anota la cantidad en el "subtotal" 

o Suma los "subtotales" (botanas +dulces +galletas) y anota la cantidad en el gran 
total. 

o En el espacio de "surtido por" anota tu nombre y checa etiquetas contra la hoja de 
pedido para después pasarla al supervisor que lo verifique y lo confirme. 

¡Has de esto, un éxito diario, manteniendo un ritmo óptimo en el desempeño de 
tú trabajo.! 

~
¡ 1 RECUERDA QUE: -----------

1 

:.J Debes colocor el producto pesado sobl"t ligero 
a Lo etiqueto de lo cojo debe de estor visible al momento del estibado 

I 1 t:J Cuando el remolque YO lleno en su totalidad, no olvides colocar lo red 
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UNIDAD 6. TOMA DE INVENTARIO 

Un inventario es una relación de bienes Se toma inventario de todo aquello que se 
puede contar En el se realiza un conteo del producto terminado que esta 
almacenado 

El inventario es un control que nos indica las existencias del producto. Al 
mismo tiempo nos permite detectar posibles diferencias 

Los datos obtenidos del inventario son analizados por el personal administrativo de 
Almacén Al analizar los datos se darán cuenta si hay producto sobrante o faltante. 

El personal a cargo de la toma de inventario tiene una gran responsabilidad. 
Cualquier error genera confusiones a nivel operativo y administrativo. A nivel 
administrativo esto podría repercutir en costos y en planeac1ón 

En caso de ocurrir lo anterior, el departamento administrativo lleva una investigación 
para aclarar la diferencia y/o error. Los datos del inventario son un refle¡o del 
Almacén 

En un Almacén donde las entradas y salidas del producto fueron controladas. 
las diferencias del inventario siempre son igual a cero De lo contrario. las 
diferencias del 1nventano siempre generan problemas adm1rnstrat1vos y habla de un 
Almacén fuera de control Ahora pasemos a revisar los tipos de inventario que se 
realizan en el almacén 

6 .1. INVENTARIO INICIAL. 

El inventario i111c1al es una responsab1i1dad que debes cumplir sin tolerar error alguno. 

Es necesario realizarlo al comienzo del turno pues. en cada turno hay un 
almacenista distinto. que !leva un acomodo diferente y, las fechas de frescura 
cambian. 

Para realizar el inventario se ut:hza el reporte de inventario inicial. el cuál se 
efectúa a través de un recorrido por el Almacén para conocer el acomodo que se 
hizo en el turno anterior y así poder planear el trabaio .:. Cómo se registra la 
información? 

La única manera de obtener información real es revisando f1s1camen:e cada uno de 
los racks. cada uno. debe tener un solo tipo de producto y una misma fecha de 
frescura 
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Al revisar cada rack, se anota: 

.,r Tipo de producto . 

.,r Fecha de frescura . 

.,r Cantidad de tarimas . 

.,r Restos (número de cajas) por tarima. 

Cada vez que reportes tarimas completas que tengan 88 cajas sencillas (11 camas) y 
48 cajas dobles (6 camas). anota la cantidad de tarimas. Cuando se trate de restos 
(tarimas incompletas) se escribe entre paréntesis el número de cajas. 

Recuerda que el número de cajas puede variar de acuerdo a las necesidades 
de la estiba. 

6.2. INVENTARIO SEMANAL 

El inventario semanal se maneja con cierta diferencia: 

El personal del segundo turno del Sábado es responsable de acomodar todo el 
producto. Este procedimiento facilita la toma de Inventarlo que se realizará el 
Domingo. 

Se contabiliza el producto de cada rack, recuerda realizarlo de una manera 
escrupulosa verificando que el producto existente corresponde a los pedidos y se 
anota la información en el formato. 

6 .3. INVENTARIO DE CIERRE DE PERIODO. 

Cada cuatro semanas se toma otro inventario. En esta tarea participa personal del 
área de costos, que junto con personal de Almacén cuantifican el producto. Rotulan 
los racks indicando la cantidad de tarimas. tipo de producto, presentación y cantidad 
de cajas. 

A lo largo de esta sección se ha mencionado lo importante que resulta la 
confiabilidad de los datos del 1nventano. La razón es que la toma de inventario arroja 
datos exactos. tanto para la operación como para el proceso administrativo de ésta 
planta. 

Si la información del inventario 1nd1ca que no hay existencia de algún producto. lo 
que va a suceder es que al elaborar el pedido a producción vamos a pedir producto. 
"que supuestamente no tenemos" y nos sobre inventamos si este existe. 
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Si la información nos menciona que tenemos determinado producto y no es asl lo 
que ocurre es que no se va a pedir a producción que elabore dicho producto por 
lo que vamos a negarlo a las Sucursales y provocamos que nuestros 
transportes no se vayan al 100% de su capacidad. 

Además, se generan atrasos en los envíos y en el código de frescura reduciendo 
nuestro espacio de almacenaje. A ventas le afecta pues estarían recibiendo producto 
con pocos días de vida en anaquel. 

Como ves la toma de inventa no repercute no solo en tu a área, es por esto que 
debemos realizar un excelente inventario que nos EVITE: 

- RETRASOS 

~ 
-~·· 

PRESIONES 

1+1===3 
PROBLEMAS DE TIPO CONTABLE 

SOLO ASÍ LOGRAREMOS DAR UN NIVEL DE SERVICIO DEL 100-X. A 
NUESTRO CLIENTE MVENT AS" 

RECUERDA QUE: 

:..i Debes realizar el muestreo, ya que puede haber producto mezclado 
:..i Cualquier error en los Inventarlos generan confusiones a nivel operativo y 

administrativo 
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UNIDAD 7. DISTRIBUCIÓN. 

7 .1. DISTRIBUCIÓN FORÁNEA Y LOCAL. 

Este proceso no de¡a de perder su importancia ya que gracias a él, es como 
finalmente el producto llega a Sucursal l.Oué es lo que hace ser diferente a cada 
zona en cuanto a su d1stnbuc1ón? Partamos de que existen dos tipos de carga, la 
carga directa la cual se encuentra entarimada y se utiliza en d1stnbuc1ón local y la 
carga indirecta la cual se realiza sin tarimas y se maneja en la d1stnbuc1ón foránea. 
Veamos los tipos de d1stnbuc1ón por zonas y como se distribuye el producto 

Distribución Foráneo: 

u Zona Oriente 
u Zona Sur 
u Zona Centro 
a Centro América Salvador, Honduras. Guatemala 

Distribución local: 

a Valle de México Sur y Norte 

Recuerda que en el momento en que es transferido el producto, trata de evitar los 
baches. los enfrenones bruscos ya que todo esto deteriora el producto. permite que 
tu esfuerzo y el de tus compañeros se vea proyectado con una buena Calidad y 
Servicio. 
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UNIDAD 8. COMO IMPACTO TU TRABAJO EN 
SUCURSALES. 

La operación del Almacén tiene un gran impacto en las Sucursales. hablar de: 
cantidad, variedad y hacer llegar el producto en el momento oportuno. manteniendo 
un alto indice de ho¡uela entera habla de la buena Calidad y Servicio que esta 
planta sabe dar 

1. El almacén se desarrolla a partir de los pedidos que realiza la Sucursal a través de 
ventas. cada pedido se puede considerar un embarque. a partir de la capacidad 
demandada en el pedido. 

2. Tu como surtidor manejas un pedido, en el cual deben ir la cantidad y vanedad 
solicitada es decir, una "orden perfecta''. la cual se rem1s1ona 

3. Cuando el producto llega a Sucursal esta se cote¡a; lo remisionado contra las 
cajas físicas 

4. De presentarse una reclamación por fallas en el producto se procede porque en 
ella existe un error de producto cambiado 

S. El departamento comprueba s1 efectivamente dicho proceso se estipuló, en caso 
de constatarlo se procede con la clave de ajuste, la cual llega a nivel 
administrativo generando costos en cuanto a fletes. llamadas. papelería y tiempo. 

Esto puede suceder porqué 

x El surtidor no verificó el pedido en cantidad, variedad y fecha de frescura. 

x El almacenista y abastecedor subió una (s) tarima (s) por otra (s). 

Con esto exponemos al producto. cuando es transportado constantemente ello eleva 
considerablemente el indice de ruptura en producto salado no obteniendo asi una 
buena Calidad y Servicio 

Arriesgamos a la Sucursal a cambiar producto. esto genera una pérdida y un 
desvalancé a ventas en su inventario 

Así mismo tu receptor contribuyes a mantener el producto con buena Calidad en el 
momento que realizas tu muestreo y el estibador al respetar el cod1go de carga 

Todo lo que se ha venido revisando tiene como 1ntenc1on conc1ent1zar sobre la 
Calidad. y Serv1c10 que el almacén como parte medu!ar de esta planta necesita dar 



Puesto que el desempeño de tu trabajo es la parte más importante de la operación 
cotidiana de esta planta 

No olvides que al tener una actitud negativa (la apatía) te desempeñas y denotas 
insatisfacción que demuestras al hacer mal las cosas 

Esto también es debido a que no has conc1entizado sobre la importancia de tu 
trabajo 

8.1. IMPORTANCIA DEL TRABAJO. 

Una opinión muy d1fund1da. pero supertic1al. afirma que la gente trabaja por un 
salario. siendo este el mayor satisfactor. 

Sin embargo en esta planta se ha preocupado porque formes parte del equipo. 
poniéndote la camiseta y sintiéndote parte de una familia que procura tu desarrollo 
personal Y sobre todo te hacerte sentir satisfecho contigo mismo dada la 
importancia que tienes 

Tu traba¡o a parte de brindarte un salario. te genera mayores sat1sfactores. los cuales 
al manejarlo adecuadamente te da como resultado 

1. Segundad. independencia. sensación de poder personal. capacidad de 
abastecerte a ti mismo 

2. Es la oportunidad de proyectarte, tú como parte del A. P. T. contribuyes cada 
día a la Calidad y el Servicio de los productos. LA PLANTA NO SERÍA LO 
MISMO SIN TI. 

3. Tú traba¡o te pone en contacto con personas y con situaciones que te estimulan y 
te enriquecen 

4. Te integra en una comunidad humana. diferente de la familia. fincada sobre 
principios morales y sociales Destinada a brindarte horizontes más amplios 

5. Te ayuda a descubnr que tan capaz eres para desempeñar una labor. ·espejo de 
nuestra Calidad" 

6. Te ubica ante la sociedad. Tu trabajo te define. hasta el punto de que cuando 
alguien te pregunta ¿Quién eres?, respondes de acuerdo a tu función. 

7. Te da una satisfacción de ser útil. de estar en condiciones de dar un Servicio 
valioso y sol1c1tado sin t1. no tendríamos una operación tan dinámica como lo 
requiere el almacén 
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Si no trabajáramos. los días y los meses serian largos, fríos, semivacíos, tristes, 
estériles ..... 

En conclusión el trabajo. es un gran reforzador para tu crecimiento como persona, 
dependerá de ti darle sentido, el cual que deberá ir relacionado a la actividad que 
realizas en esta planta. 

Este espacio te permite mostrar tus actitudes y habilidades como una persona que 
forma parte del almacén. 

GRACIAS POR SER DE NUESTRO EQUIPO. 

Hay un anécdota de la época en que se construía la catedral de Notre Dame en 
París: 

Pasó un día el arzobispo revisando los trabajos, que ocupaban a cientos y cientos de 
obreros. Observó que el humor que manifestaban los trabajadores. según los 
diferentes capataces y supervisores. 

En su recorrido le llamaron la atención tres individuos que realizaban un trabajo 
similar, sólo que el primero lo desempeñaba con visible desgano y fastidio, el 
segundo con seriedad pero con lentitud y pesadez, el tercero en cambio con 
entusiasmo y habilidad. 

El arzobispo volvió sobre sus pasos y preguntó al primero: "¿Qué estás haciendo?". 
"me pusieron a tallar esta piedra", luego preguntó al segundo lo mismo y este 
contestó: "preparo una piedra para la columna de la entrada. a la derecha". 
Finalmente pregunto al tercero y este contestó: "estamos construyendo la catedral 
de París". 

d . 

. 

La anécdota pone en evidencia cómo las motivaciones influyen en la Calidad y 
Servicio que desempeñas en el trabajo y cómo este último puede ser un gran 
motivador. 
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8.2. NO OLVIDES PROPORCIONAR CALIDAD Y SERVICIO EN 
TU TRABAJO. 

Como te habras dado cuenta durante la lectura de este manual se hace hincapié en 
los conceptos de Calidad y Servicio. Tú como parte del A P T . es necesario que 
logres identificar bren que es lo queremos decir con estos conceptos, ya que de ello 
dependera el éxito en tu traba¡o 

Cuando se habla de Calidad. va rmplicrto el esfuerzo que realrzas cada vez que 
efectúas tu labor. es decir. hacer bien las cosas a la primera evitando con ello Jos 
errores y Ja perdida de tiempo Esto va relacionado al Serv1c10 que como gente de 
cambio deseamos tener Un Serv1c10 que te caracterice como una persona que 
gustas de desempañar bien tu trabajo 

La Calidad y Serv1c10 de todo aquél que pertenece a la planta. va con la camiseta 
que en ésta traemos puesta. es importante hacerte saber que el valor que tú tienes 
como persona es muy grande y gracias a éste. te comprometes a que se unan 
esfuerzos y logremos dar un serv1c10 que lleve nuestra firma . 

Este Servicio lo brindan desde las personas con las que trabajas hasta cuando el 
producto es consumido por el cliente. no olvides que el buen Servicio sera Ja carta de 
presentación que estaras manejando constantemente 

Gracias nuevamente por ser parte de este equipo, ¡untos lograremos mantenernos 
en el nivel de EXCELENCIA que el cliente esta acostumbrado a rec1b1r de ti. 
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CARTA DESCRIPTIVA 

NOMBRE DEL CURSO :Calidad y Servicio en el Almacón de Producto Terminado TIEMPO: 9hrs.+1 do 
Receso =1 O hrs. 
OBJETIVO GENERAL: Dar a conocer la composición y las funciones especificas del A. P. T. asl como algunas de las aplicaciones de 
los conceptos: Calidad y Servicio en óstas. 
DIRIGIDO A: Receptor, Almacenista, Estibador, surtidor, Abastecedor REQUISITOS: Pertenecer al área del A. P. T. 

TEMA 

: PRESEllTACIÓN DEL 
¡ INSTRUCTORIPARTICIP 
Al;TE 

EXPECTATIVAS DEL 
CURSO 

EVALUACIÓN 

¡. 
\NORMAS DE 
j CO~MVENCIA 

! 
1 i OBJETIVO GENERAL 

1 

1 
f·-·-·---·----·--- -·-
1 JIHROOUCCIÓN 
1 
L.-----

, 
1 

Prosenlación 
/ presentaoón 

¡ 
1 : ___ J 1 1 -·-- -· 

/ P1:arrón 
1 ¡ 1 

/Lluvia en el 1 

1 pt1arrón i 1 1 Plumones 
1 1 1 1 --r---·---- ~---~-------< 

1 1 
1 

1 1 

1 Pre-evaluación 
de aprend•za¡e 

1 ¡ --•~-. --------------- --------- --------r-
1 

1 1 

1 ! Pre se ni ación 1 Lluvia de ideas 

1 --
i 
i::J Dar 1 conor..er ta 
1 compos1eión y tu 

1 i 
funeiones 
es~cif.cas del A Lectura 

i P T así como Presentación 
Comentada 

algunas de tu 
1 ap!1caeiones de los 
¡ concep1os Cahdad 
' i y Serv1eio en htas 
1 T-· 

Manual 
Lectura 

1 
Comentada 

1 20m., 20mn. 

1 
1 

1 
5 mn 25mn 

¡ 

1 

1 

15mr1 •Om11 

¡ 
1 

3 mil 1 •3min 

2min. 45min. 

5mil. 50min. 
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TEMA OBJETIVO CONTENIDO 
RECURSOS TECNICAS DE EVALUACIÓN T.P. T.A 

DIDÁCTICOS INSTRUCCIÓN 

11 La Clhdad la 1 . l determina el 1 UUV1a de ideas 

1 cliente E>pos1t1va 
1 2 El proceso de ¡ I Dinámica causa y 1 

producción esta en 1 elecio en mis 
1 toda la planta Pizarrón ¡ actividades del 

O Dar a conocer lo que 
1 3 Establecer la Plumones ¡ 1raba¡o (se 

UNIDAD 1, CALIDAD implica la Clhdad 
mentalidad ·cero Presentao6n ¡ formará eQu•pos de 1 00 lv. t.50to. 
defecios·. Hojas de ' 5 y se les peé1ri 

1.4 Concepto de Rofafoho 1 que en un rotafoho 
Clhdad en el hagan un diagrama 
proceso de pescado con las / 

1 5 F ormulaoón de 1 actmdades de su . 
e speofocaoone s trabajo) 
del producto 

1 

l 2 1 La 1rucendenoa 

' 
Uuv1a de ideas 

del Servioo del A P T Dinámica de 
1 en el consumidor Servicio Interno (se 

! O Dar 1 conocer el 
; 2 2 La Caiodad del Pizarrón fonnara equipos de 

1 UNIDAD 2. SERVICIO. 
concepto de Serv.oo 

Servooo la hacemos Plumones 5 y se les pedinl 
lodos Presentación. que en un rolafoho 45 """· 2:35to. 

y cómo truoende 2 3 Cómo controlar , .. ~J~ ...... este en el A P T 
nuestro Servicio 1ntemo rolafoho Servicio que 

I "" º"' ... ~""· proporcionan al 
, de Serv100 con l cliente 1ntemo de 

~ Calidad acuerdo a lo vrsto) 

\ 
1 1 -::1 1 
1 ! O Olr ~ conocer que 1 3 1 ¿Por qué tienen 
1 Presentaoón Lluvia de ideas i UNIDAD 3. ¿QUÉ SON 1 son as buenas ¡ tanto éxito nuestros 

Manual Lectura 
LAS BUENAS pr•ci.c.as P••• que productos 7 15min. BOtn. 

1 PRÁCTICAS? 1 los pa~iopanles las ~ 3 2 Buenas pricl1cas Comentada 

1 ¡ lleven a cabo en el 1 3 3 El cartón Expos1!1va 

' 1 area operativa _L O.aposrt1va 
1 
:._----~---
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--
i RECURSOS TECNICAS DE EVALUACIÓN T.P. T.A. TEMA OBJETIVO CONTENIDO 

DIDÁCTICOS INSTRUCCIÓN 1 

r 

-··~-~------

o Dar a conocer la 
4.1. ¿ Oué es el 

UNIDAD 4. EL ALMACEN composl06n del 
Almacén de Producto Diapositiva Expositiva 15mn. 3.051n. Y SU COMPOSICIÓN. almacén para una Terminado? me¡or ulitizaoón de 
4 2. equipo móvil. recursos 

1 -·---------t--1 
Exposlliva. 
Oramallzación 
ayudando a mi 
amigo (Se 
formarán pare¡as' 
y se le pediran 
que realicen un 
muestreo de 
acuerdo a lo visto 

5.1. Recepción de y uno 
Producto Terminado de 

rep1esen1ará el la planla e inlerplantas supervisor y el 

1 UNIDAD 5. FUNCIONES 

511. Salado 
otro al 5 1 2 Recepción de Manual almacen1sra interplaotas Presentación 1nversamen1e 

1 DEL ALMAC~N DE 5 2 Almacena¡e C>.aposrt1va posteriormente 2:301n. 5:3Sln. PRODUCTO 5 3 Rotación Ca¡as con pasaran enlrente ¡ TERMINADO. 5 4 Embarque surtido, producto (restos) del grupo donde ! abasteom1en10. éste evaluara) 1 estibado Lectura 1 
5 4 1 Surtido 

Comcnlada 1 5' 2. Abulecr Práclica de campo . 
5 4 3. Est1bao6n (Se llevarán a los 1 

participantes a que 
practiquen y 
observen cómo se 
rea!1za los lotes de 
ca¡as y la 
dehm1laoón de 
franjas blancas y 
a manilas) 
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TEMA OBJETIVO CONTENIOO RECURSOS 
1 

TECNICAS DE 
1 

EVALUACIÓN T.P. T.A. 
DIDÁCTICOS INSTRUCCIÓN 

1 Expos1t1va 
1 Lectura 
Comentada. 

1 
Práciica de Campo 

D Dar a conocer el 6 1 lnventano Inicial 
(Obserm al 

1 UNIDAD 6. TOMA DE 
HOJI! de repor1e 1nstrvctor como 

COfTecio 6 2 lnventano Semanal de inventano realiza las lomas 2.30 tn 805 tn, ! INVENTARIO. procedimiento en la 6 3 lnvenlano de inicial 
de 1nvenlanos 

loma de 1nvenlano I Cierre de penado lápiz 

1 

donde los 
' par11c1pantes 
i i 
1 

1 
praci1carán la 

1 
revisión de las 

~· _J mismas) 
1 

:J Dar a conocer de ¡ 
1 lº"~" manera genenca en 7 1 OistnblJCl6n Leciura 

OISTRJBUCIÓfl. que consiste la ¡ foránea local Manual 
Comen1ada 1 

5""" a 10 t"' 
d1stnbuoón foranea 1 Y 

1 y local 1 _ ___, 
1 p / e 1 lmponanoa de tu 
: UNIDAD a. COMO 

Conc1entizar la 
trascendenc.a que 

trabajo 
Manual Leciura ! IMPACTA TU TRABAJO 1 6 2 No olvide\ 17mn 827tn 

' EN SUCURSALES. llene su trab1:0 en proporoonar C..hdad y Comentada. 
¡ Sucvrsales 
! Servicio en lu traba¡0 

• - -- -- - ------------·-----··--------¡----
¡ i 

1 
1 Evaluac.ón de 

: EVALUAC!Ófi 1 Evaluac.ones 1 
aprend1za¡e 

15""" 8 42 hrs i 
1 1 Evaluaoón de 

' 
: 

i : 1 i 1 
reacoon 

l~~u:~~===1=·= _____ _L ________ E _ _J Expositiva 
-+- tlmm ! ! 900tn 

RECURSOS BIBLIOGRAFICOS: Introducción al Control dg Calidad. Karoru lshikawa./Control Total de Calidad. Lonnart Sandholm. 
Editorial Trillas./La Rovolución dol Sorviclo. Kari Albrecht. Editorial Logis./ Motivación al Trabalo.Dr. Mauro Rodriguoz Estrada. Editorial 
Manual Moderno. 



CAPÍTUtO !i RESULTADOS 

5.3. UTILIDAD DEL ESTUDIO, EN EL ALMACÉN DE 
PRODUCTO TERMINADO. 

El A P. T. tiene una gran importancia dentro de la planta. ya que es un lugar donde se 
concentra el producto elaborado por un corto penado. debido al tiempo de vida y 
demanda que se tiene en el mercado. De esta planta depende el 80% del volumen 
requerido por sucursales 

Ademas en el A P T Es necesario que se conserven las especificaciones que busca el 
consumidor en el producto y que fueron realizadas en producción tales como : 

./ Que conserve una buena presentación el empaque (no pisando el producto) . 

./ Que sea fresco (dando la adecuada rotación) . 

./ Que tenga un buen sabor (proporcionando una correcta rotación) 

./ Que la hojuela sea entera (realizando una buena estibac1ón) 

./ Que el producto no se encuentre contaminado (t1ac1endo un muestreo correcto en el 
producto). 

Pero para lograr esto. se necesita. el cumpl1m1ento óptimo de cada una de las 
operaciones del A P T. ya que son parte medular del área de Logística 

A través de la implementación del curso Calidad y Servicio en el A. P. T. es que se 
intenta concientizar y destacar la 1mportanc1a que tiene la conservación de estas 
características del producto al personal asi como también la buena utilización de: 
tiempo, equipo y recursos con los que cuenta Ya que a pesar de que interactúan 
diariamente con su traba¡o. existen malas prácticas dentro del A P T. tomando como 
alternativa la realización de este curso ya que dentro del cual se utilizará para: 

..!' Dar a conocer el área de Logist1ca asi como sus instalaciones . 

./ Dar a conocer las buenas prácticas del almacén 

..!' Dar a conocer los puestos existentes en el A P T asi como la manera en que se 
deben de realizar 

..!' Reflexionar acerea de las conductas existentes que afectan el desempeño funcional 
del A. P. T. así corno el Producto y Serv1c10 (malas practicas en el almacén) 

./ Dar a conocer tos conceptos de Cahdad y Serv1e>o 

..!' Identificar estos conceptos dentro del proceso 

..!' Destacar la 1mportanc1a de su traba¡o en et A P T y de qué manera trasciende 
éste. 

A través de los resultados de ta detección de necesidades estos pueden ser obieto de 
estudio para optimizar el A P T en cuanto a 

IH 
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./ Análisis y descripción de puestos . 

./ Evaluación del desempeño . 

./ Higiene y Seguridad 

./ Control y actualización del proceso . 

./ Para la elaboración de una planeación estratégica y táctica. 

Con ello logrando mejorar el servicio que A. P. T. presta a Sucursales y lo mas 
importante manejar el producto con Calidad. 
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CONCLUSIONES 

e ONCLUSIONES. 

Una vez finalizado este estudio y analizado concluimos que el departamento de 
Capacitación debe responder a las necesidades de enseñanza - aprendizaje que 
necesite el personal. ya que de ello depende las demandas que generan los clientes . 

Estas demandas, cada vez más complejas provienen de 

o Los cambios constantes de los clientes. El A P T .. debe de estar más preparado, lo 
cual exige mayor atención a su personal. ya que estos cambios de pnondades y 
gustos se sucitan con una frecuencia inesperada 

o Cada cliente es un mercado distinto, por ello la planta ha creado diversidad en sus 
productos por lo que se requiere de un cuidado especial en cada uno de ellos. 

o El personal del A P. T. tiene que estar preparado ante la competencia. por lo que se 
debe de poner mayor cuidado en reducir los tiempos de entrega de los productos, 
aumentar la Calidad de los mismos. superando las expectativas de sus 
compradores• 

El primer planteamiento que me atrevería a proponer seria que éstos conoc1m1entos 
que deba tener el personal del A PT deberían definirse a lo que pueda contribuir con la 
realización de los Objetivos. M1s1ón y V1s1ón que el A P T se plantee en función a la 
demanda del mercado Ya que el personal n1 siquiera tiene una clandad en lo que 
consiste su labor. mucho menos sabrá lo que se espera de ellos (Misión). por lo que 
éste carece de una trascendencia de su trabajo. el personal necesita sentir que están 
realizando un trabajo üt1I. una contnbuc1ón al A P T para sentirse parte de él. que vale 
la pena, permitiéndoles ver la manera en que su esfuerzo contribuirá a la imagen global 
que pretenda alcanzar la planta en un futuro. y no que son tomados como un 
instrumento.·· 

Pero por desgracia se pudo constatar que en el departamento de Capacitación, 
solamente cuenta con los Objetivos del A P T"' . careciendo de los propios. además de 
una Misión y V1s1ón lo que da una dirección hacia donde se quiere ding1r la 
Capacitación. 

w 2 3 Z Nrc~<k"• ~I ck--nlr En rl pu"do ,_.cr~ <:J.f.--u•r'lol::..itJ.tot. 
~ 2 3 2 f'.ircr~b<k'\ íle't c.Hntr En rt P\ClfO la ~•oón f''5.'1•tt"~a como ~.)o p.a1• la f.aclM.Jt.OOn ~t. Uoow~' ~~y 
ara-\~ in:e-rno para ncorpcwa~ óe' ~• pt'CX~ P-11• rrt~ y mo!rwat., c.k-r.tr 
•' Es!r uvr cemo t.na gula oe Jro ~ rwrt~ "A P T m.:n no~ ,..1 oo-1e-tN-o do:- Ca-peca.oon 
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CONCLUSIONES 

Deducimos que el aprend1za1e que pueda aportar el departamento de Capacitación 
debe tener como ob¡etivo sacar el máximo provecho de los conocimientos que se hayan 
generado y se podrían producir. como un enfoque sistemático para incrementar el valor 
de la "inteltgenc1a colectiva· del A P T 

El departamento de Capacitación antes de empezar a generar cursos. debe conocer las 
necesidades y carencias del A. P T. las 1nqu1etudes del personal. hacia donde pretende 
llegar y no cubrir horas por cubrir o porque no alcance el tiempo para el desarrollo de un 
buen curso. vale mas la pena realizar un solo curso al mes. que tres al mes y que ni 
siquiera se aproxime a las necesidades del A. P T donde siempre faltara credibilidad 
en la Capacitación por el sólo hecho de realtzar cursos 1mprov1sados 

Por lo que el departamento de Capacitación debe de estar consciente de que gobrevivir 
ante la situación actual del mercado. s1grnf1ca enfocarse hacia lo que se pretende 
alcanzar (Ob¡et1vos). el estar conscientes del porqué existe el A P T (M1s1ón) asi como 
lo que se pretende alcanzar en el mercado en un futuro (Visión). 

El departamento de Capacitación tiene un gran valor s1 se sabe aprovechar. 
simplemente por los conocimientos que pueda transmitir al personal del A P. T .. 
permitiendo. por lo tanto. la generación de soluciones durante el proceso y acelerando 
el aprend1za¡e 1nd1v1dual y colectivo. de los cuales se obtendrá un valor medible en el 
A P T mayor productividad. mejor Serv1c10 y Caltdad en los productos. viéndose 
reflejado en la sat1sfacc1ón del cltente. 

Concluimos que el problema no solamente radica en que si se dan estas malas 
prácticas. sino lo que es peor. no hay una conc1entización y un conocimiento por parte 
de los superiores. de la función que desempeña la Capacitación 

De nada le sirve a este departamento transmitir los conocimientos que se proporcionen 
en el personal sino cuenta con una cultura que apoye a ésta como 

" El supervisor conozca y de a conocer la Misión y V1s1ón del A P T. para una mejor 
dirección del mismo 

" Que exista comunicación y que el Supervisor hable con su personal sobre los 
ob¡et1vos que se pretenden alcanzar en el A P T . p1d1endo una opinión por parte de 
éstos. para replantearlos. asi. sentirán que son tomados en cuenta y estarán más 
comprometidos con los ob¡etivos. ya que ellos mismos lo plantearon. además nadie 
como el personal que son los que realmente conocen más su traba¡o 

./ Apertura en el personal. ya que neces11<l comentar con su supervisor sobre sus 
dudas e 1nqu1etudes como sus avances en pocas palabras establecer una mejor 
comunicación acerca de su traba¡o y de cada actividad de formación (cursos) 

" En la comunicación el Supervisor y operario debera eltminar obstáculos identificados 
en las conversaciones y no ignorarlos 

" Elaborar los proced1m1entcs donde se est3blezca un proceso de traba¡o bien 
definido 
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./ Proveer de todos los equipos, herramientas y materiales necesarios para 
desempeñar eficientemente su traba10 

./ Mejorar las condiciones laborales en que se realiza el trabajo . 

./ Entregar material que meiore el rend1m1ento y sirva de ayuda en el lugar de trabajo, 
como por ejemplo trípticos pegados en la pared de cómo realizar un muestreo . 

./ Proporcionar los conocimientos necesarios, facilitando el proceso enseñanza
aprendizaje favoreciendo a la Capacitación. 

Concluimos que una doble obligación tiene que cubrir el departamento de Capac1tac1ón, 
por una parte en responder a las demandas del A. P. T .. y por otro. en tener en cuenta 
el peso del entorno, lo que obliga al departamento de Capacitación a trascender más 
allá del mero contenido o de la metodologia adecuada para el curso Calidad y Servicio 
en Almacén de Producto Terminado 

Es por ello. que se tienen que dar una respuesta inmediata. a las demandas de 
Capacitación junto con el planteamiento a la resolución de estos problemas 
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