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OBJETIVOS

e Elaborar una guia para detectar areas de oportumdad para
el mejoramiento operativo y competitivo 'de un pequena
empresa manufacturera , :

® Lograr una apreciacion de la verdadera Sit n,ini‘erna bY
externa de una pequeria empresa manufacturera - I

® Obtener un entendimiento comun: de os: problemas que

deben ser resueltos o dreas de oportumdad que pueden
aprovecharse. :
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INTRODUCCION

Las pequefias y medianas empresas manufactureras son un sector importante

en la economia de México, por lo que este traba’j'o‘;:n’ac'e\ de'la inquietud de - k

contribuir al desarrollo de las mism

Cuando'wu;i‘_pr‘ fesion:

después de asegurarse

ambios, se

enfrenta'a Lin‘a”_i‘m‘poft:antej pregunta, ;y ahora qué debo hacer?"

1
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Introduccion

Por estas razones, existe un interés personal por llevar las ideas de

planeacidn a la pequeria y mediana empresa manufactureras.

En la literatura sobresalen dos situaciones:

empresa manufacturera, se percat

para determinar ¢

De ahi que se requiera “realizar un previo andlisis que permita detectar

las principales necesidades de la empresa, para luego aplicar los

3 zZOoY



Introduccion
————

planteamientos mas especificos a los que se hace referencia lineas

arriba.

Propdésito

Ante esta situacion, el proposxt de este trabajo es desarrollar un, mstrumento
que permita detectar ‘las areas susceptibles” de mejora tanto en la parte,
operativa como en- la pa ' gt e esta manera tener la pauta

para definir de manera mas clara las sxtuacxones que la empresa enfrenta.

Contenido

El trabajo consta de tres capimlos.

Capltulol Este capltulo tlene la 1ntenc10n de exponer de manera detal]ada la

' 1deas :sobre las cuales se

Capiﬁdo' 2.

metodologlc ) de; sta propuesta"de guxa ‘que sirve de apoyo al planeador para/
llevar a cabo una ldentlﬁcamon de’ areas de oportumdad Esta guia se apoya en

tres grandes herramlentas. El uso de soluciones para la identificacién de

4 ZoY



Introducciéon

—— e ————————————

problemas®, metaplan(® y &baco Regnier(!?), estas herramientas fueron
organizadas para dar forma a una guia que se compone de seis etapas
principales, las cuales son: presentacion del proceso, integracic’m del equipo de
trabajo, 1dent1ﬁcaclon de 1deas para el mejoramlento orgamzacwn y mapeo

de las 1deas de mejora revisién compartlda de las 1deas;de mejora prlorldades

de las 1deasgpropuestas de mejora

Capltulo 3 Aqu1 se’ presenta ‘com eJemplo"""un caso’de»apllckamon el cual

de Mex1co

Por ultimo en las concluswnes se‘ hace un anallsls de los resultados obtemdos

para determmar si se logro el ob_]etlvo plante'ldo.{i'»' a

5 ZoY



CAPITULO 1

DELIMITACION DEL CAMPO DE ACCION

Introduccion

Para el desarrollo de la guia, se establecen las bases conceptuales sobre las

cuales se sustenta dicha propuesta.

En prlmer termmo se expllca que es la planeamon el proceso de planeacmn Yy
sus var1antes” i mo una aprox1mac1on a la clase de problemas que una

empresa pudxera enfrentar

6 zZoy



Delimitacion del campo de accién

Debido a que la propuesta se apoya en procesos participativos, se hace
necesario dar una explicacién del rol que juegan las diferentes personas que

intervienen en el proceso de planeacion.

1.1 Conceptos basicos de planeacion

En el concepto mas general de la planeacidn, se considera que ex1ste una

persona que se interesa en identificar las formas, estrateglas o medlos para‘

mejorar-o 1mpulsar el crecumento de una empresa lo que lleva a: un’ proceso
bésico de pla ] -hacen ‘las modlflcacwne necesarlas de

acuerdo :

Una persona'que
se interesaen
ldentnflcar como '

lmpulsar ,
crecnmlento de la
v empresa

Planeador

Figura 1.

Las etapas de este proceso se presentan a continuacidn:

7 zZoY



Delimitacion del campo de accion
——————————————— —— p— —

PROCESO BASICO DE PLANEACION

" Anilisis de 1a ,qué se tiene? 6

situacion {que se espera
A AN enfrentar?
Formulacién de <:|] ¢qué es lo que se desea?
objetivos o S

- T ,cémo pasar de lo que
Generacion de ¢ P >t

1 . se tiene a lo _ que- se
alternativas auiere? ; SN
B N {como - seleccionar - la
Evaluacién . ia g ,
mejor opcién?.
— ' RN O '
" Programacién, (cémo llevar a cabo la
presupuestacion y implementacién? - -
control :
Figura 2
8 Ssalat zZoy
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Delimitacién del campo de accion

Fuentes Zenén®, identifica una serie de variantes sobre este proceso basico, a
partir del cual plantea los siguientes problemas tipo: problemas operacionales,

problemas de competencia, prob]emas de oportumdades y amenazas,

problemas de normatlwdad problemas de. camblo normatxvo problemas de

o ver el desa' 011‘6 ’de la Imsma n el tie : p

Problemas

Intcrnn ——f—> Operacionales

Mejoraf Ia
efectividad de la-
empresa

Externa — Problemas de

competencia

Problemas de

oportunidades
Los futuros / y amenazas

retos
Ver el desarrollo de
Ia empresaen
el tiempo
Futuro
deseado Problemas
de cambio
normativo
Figura 3

TESLS CON
FALLA DE ORIGE.




Delimitacion del campo de accién

Como puede observarse en la figura 3, si una empresa se entfoca en mejorar la

eficiencia interna, entonces ésta se enfrenta a Problemas operacionales, por

lo que se parte de un diagnéstico o andlisis interno.

t dig_d?e‘lkos 'requerimjentos del mercado y de

las condiciones del entorno
Si la empresa desea establecer las estrategias que debe seguir en caso de
alguna contingencia, = entonces la empresa afronta Problemas de

Oportunidades y Amenazas.

Por tltimo, una empresa txene Problemas de cambio Normativo cuando su

interés es definir el futu o al que aspira y los medios para llegar a ese futuro

planteado.

Para este ca

se desarrollan en'la misma

10 zZoy



Delimitacién del campo de accién

Con respecto al analisis de la efectividad externa, este tendria como propdsito
estudiar con qué elementos externos ( proveedores, rivales, canales de
comercializacién, mercado, etc) mteractua la empresa y. que tan apropxada es

la relacxon que se establece

- internas y de los

elementos externos de una empresa manufacturera tlplca. :

Diveccién

general
plancaciéa

T ,
Comprus ) RIV AL:;S
Selecacon de wque ‘.’2’:,"" 80 a.f{_‘!maja

Investga=on  pubiciaxd

de gwToade Preao Canvdd
Serviaie,
'Admon. Genera
Capaataciones
CONSUMIDOR
PROYEEDORES .
JFreao? grado de FINAL

iCumplimiento”,

Produccion
Cyuinari Planewaca de
May v la precdusaron

cvision ¥ Almacenamiento
de Ia materia prima
Calidad almacenanuento
manee
mventan Crrket

Conantdela
pruducacn
Conyud de calidal .

nstlanenes

Figura 4

‘omprendida, en la
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i
|
i
i
1
i
|
i
'



Delimitacion del cammpo de accion
S ————————

1.2 Problemas especificos y Métodos de Solucién

Para los problemas operacionales en los productos que se elaboran, Fuentes
Zen6én®, plantea la siguiente variacién sobre el proceso bdsico de solucidn de

problemas.

Inventario de
problemas

Planteamiento de

L. Jerarquizar problemas
la problematica

Seleccionar el problema
por atacar :

Identificar el proceso de interés
k Obténer informacién *
Elaborzir 'quélo conceptual Diagnostico —I
Analizar informacién

" Detectar failas

Y. Generar alternativas

i Prescripcion Evaluar alternativas

Seleccionar alternativa -

Planear implantacién x
% Instrumentacion y control

Implementar y controlar

Figura 5




Delimitacion del campo de accidn
om—

La figura 6 muestra, sin mayor detalles, el proceso que ha de seguirse para

hacer frente a los problemas de competencia.

¢cudles son
las fuerzas
del entorno? ieudl es el
¢cudl es el poder P a:c():rz;m‘:: del
e influencia de m r‘a o Analisis
Aniilisis cada fuerza? Lque segmentos del
exiten?
del sector icudndo scudl es el mercado

conviene un
cambio para
mejorar la
posicién?

mercado meta?

icudles son las
capacidades que
distinguen ala

Analisis de empresa?
capacidades
internas icuiiles son las
debilidades mds

criticas dela
empresa?

;qué movimientos mejorarin la
posicidn en el sector?

;cuil es el mercado meta? R P
¢ Diagnéstico de

la estrategia [«
competitiva

;cudles son las caracteristicas
del producto?

{cO6mo se va a comercializar?

({c6mo aprovechar y reforzar
capacidades internas

Planear implantacién

Instrumentacion y control l<

Implementar y controlar

Figura 6




Delimitacion del campo de accion
- o 1]

Estos planteamientos generales son de gran utilidad, pero sélo son ilustrativos,

es decir, orientan pero no son guias especificas de trabajo.

Por otro lado, el profesional dispone de un gran conjunto de herramientas y

técnicas ( como las que.se muestran en._la figura 7) para. atacar diversas

situaciones-+ "

“'4]‘Dis_tri"bu‘ci6ri de Pflan'ta"

CUTLT.

."Logistica -

Mejora Continua ‘ " Para mejorarla® .0
‘i ‘Tiempos y eficiencia operativa
Movimientos : B i

Reingenieria

o ~V¢nt‘aja,Comp,e.tkirtivia e

. Segmenmcmndelmercado .

& ,_:Dis;ﬁ'o'del producto

Para mejorar la OO

efectividad competitiva

“Mercadotecnia .

Figura 7
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Delimitacion del campo de accion

Pero,; qué sucede cuando el profesional tiene relacién con un caso especifico?,
puede decirse que las situaciones a las que se puede enfrentar el profesional
son muy diversas y algunos ejemplos de ellas se muestran en-la siguiente

figura.

-retrasos en entregas

-Equipos que fallan

-quejas de clientes

-oportunidades de nuevos negocios

-ampliacién de instaldciones. - desorden

-seleccién de nuevos proveedores

- busqueda de nuevos clientes - mejorar CC

En las empresas existen
situaciones por mejorar y
situaciones negativas, algunas
pueden pesar mas que otras y
variar en el tiempo

Figura 8 | TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Delimitacion del campo de accion
e

Pero de esta gran variedad de planteamientos:
.qué instrumento es el que mads le conviene a la empresa implantar?

Dado que no exxsten normas espec1f1cas para seleccmnar dlChO mstrumento y

que frecuentemente 0 se le da la”deblda 1mp0rtancm a’ la elaboracmn de un

dlagnospgco; [

mejor con / casxona que el profesxonal 1gnore algunos problemas y
se centr en tro', €s. deCIr el profes1onal estana traba_]ando con sxtuamones
que no, necesarlamente son las mas 1mportantes y/o las ‘mas convementes para

la empresa

""" Con este.trabajo, el
: '_profesmnal tlene
una serie’de
j ‘snuacmnes

El profesional
aplica los
instrumentos que
mejor conoce

Ahora debe buscar

El profesional o ._ ' " las relaciones causa-
se centra sélo _ - efecto y la(s)
en algunos: R , , herramienta(s) que le
problemas - ‘ S sean ttiles para
) E ~resolver dichos
problemas
Figura 9
16 ZOY
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Delimitacion del campo de accién
1

Como se puede observar, la figura 9 representa el cambio en la forma de hacer

las cosas del profesional.

_instrumento . que’ juzgue mas

experiencia,  aplique el -
Esto hace suponer que antes establecer cudl es el problema a resolver y qué
metodologia  se puede utilizar para ese caso especifico , se debe de resolver

la pregunta clave de este trabajo:

.de qué manera se hace un levantamiento de problemas?

1.3 La participacion en la planeacion

En términos generales, el responsable de dirigir la empresa no tiene tiempo y
tampoco dominio sobre los instrumentos de anallsls por lo que se hace

necesaria la presenma de una persona que tenga conocmnentos de los

instrumentos de anahsls al que se’le conocera como' el planeador

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Delimitacion del campo de accion
]

Se crea la figura

Planeador
(Analista)

Directivo

Figura 10

Dado que el planeador es una. ersona ajena a Ia empresa este tlcne dos

desventajas no conoce la situacién de la empresa a detalle y puede provocar

tiene Ias 51gu entes ventajas.




Delimitacion del campo de accion
_— 3

La participacién tiene la
intencién de escuchar
ﬂ propuestas e 1deas Y.
Planeador.. .. :
i . motlvacmn o

Directivo (Analista)

AR AN

Y ¢cudl es el papel del responsable o decisor?;el responsable se limitaria a

aceptar las decisiones que ha tomado el grupo?




Delimitacion del campao de accion
e ——— ——

Bajo estas circunstancias, hay tres puntos finos por cuidar en el proceso de

planeacidn.

Prlmero - La pammpacmn no necesanamente debe ser. llevada a cabo

. ,como una: asamblea es decm se‘puede ser partlclpatxvo sm tener la

nece51dad de eumr'flslcament » a todos lo 1mphcados a: lo largo del

ifperS'ona que escucha con atenéién,

:busca las ideas de los demas, pero

tamblen debe ser. roposmvo

poner en _]uego todas sus hablhdades y su

:capamdad de anahsxs

' Tercero - El dll‘CCthO no puede m debe quedar fuera del proceso 5. se
debe lespetar su funcxon de dec1sor, en etapas espemflcas del proceso de

planeacién.”

Entonces, parece - ser que lo mas adecuado es tener un: mstrumento que en

forma amplia se basa en 1t partlclpacxon, pero que respeta el ol'del de01sor y.

aplovecha la capacxdad dev'zvm'ahsls del plzihe‘vdor en algvunas etépés.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




CAPITULO 2

DESARROLLO METODOLOGICO

2.1 Formulacion de la propuesta

En el proceso basico de planeacién se establece el anallsls de la sxtuacmn el

cual supone un levantamiento de problemas pero no 51empre se plantea un

proceso espec1ﬁco y practlco para llevarlo a cabo

“al planeador conocer

las necesxdades de una empresa: co

‘mayor: precisién, ‘lo cual -indica al

planeador cual es el cammo a egu1r

21 zoy



Desarrollo metodolégico

Pero ademas, este proceso deberd apoyarse en la participacién, aprovechar la
capacidad de andlisis del planeador y dejar un margen de tolerancia para

permitir la intervencién del decisor en momentos claves del proceso.

Este instrumento serd denominado “Identificacién de dreas de oportunidad

para el mejoramiento operativo y competitivo’®, el cual es un proceso

flexible de levantamientos de problemas que se constituye de 6 grandes fases.

La primera fase tiene la intencién de.exponer el ob_]etxvo y los beneﬁcms de

aplicar este proyecto, a51 como los requenrmentos para levar]o a cabo en

formaran el equ1po de traba_]o

En la tercera fase en colaboracién estrecha con los miembros de la

organizacidon que se encuentran integrados al grupo, se realiza un examen

22 zoy



Desarrollo metodolégico
— R ———— . ]

interno y externo de la empresa a fin de establecer sobre qué dreas de la

organizacion se sugiere intervenir.

La cuarta fase tiene como fin agrupar orgamzar y ubicar las ideas que han

propuesto los miembros de equlpo y.es aqul«donde el planeador debe. ublcar

las propue Vtgl

las etapas asi como alounasrecomendacmnes para los resultado obtemdos en"" '

el ploceso.

La flgura 12 presenta los pasos del proceso, asi como los partlclpantes de

cada una de las etapas.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Desarrollo metodoldgico
M- IR —

IDENTIFICACION DE AREAS DE OPORTUNIDAD PARA EL
MEJORAMIENTO OPERATIVO Y COMPETITIVO

FASE 1

ASE 2

“Organizacion'y mapa de las '
FASE 4 ideas de mejora . .

FASE 5 e mejora
guino do
" Jerarquizacioi de las Idcas .
FASE 6 : - 2,

de mejora

figura 12

s COM zoy
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Desarrollo merodolégico

Este proceso fue elaborado con la finalidad de ayudar a las pequeiias

empresas a:

e Definir de manera coherente, real y sencilla sus areas de oportunidad

e Jerarquizar los:pr blemas.. = .

Las ventajas de aplicar este proceso son: -

planeacién:.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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"identificacion de dreas de oportunidad para
el mejoramiento operativo y competitivo"

Es un proceso flexble que sirve para realizar un
levantamiento de problemas y permite tener una
vision clara de la situacion real de la empresa

"Metaplan"
desarrollada por una consultora franco
alemana en 1972
Referencia: http://www.google.com/
search?7q=metaplan8hl=es&Ir=&ie=UT
F-8&oe=UTF-8&start=40&sa=N

Metaplan es una técnica sirve para
categorizar la informacion obtenida
mediante grupos de trabajo, esta
técnica favorece la visulizacién del
proceso

“El uso de las soluciones para la
identificacién de Problemas"
Desarrollada por Robert J. Graham
Referencia :

Esta es una técnica que sirve para

identificar problemas, basicamente

facilita la deteccién de problemas a
pariir de soluciones

*Abaco Regnier"

Desarrollado poir Dr. Francois Regnier entre 1983

y 1989

Referencia:Zayas Gutiérrez César; Dominguez
Cruz Emilio; Trabajo presentado en la clase de
Técnicas Heuristicas para la Planeacion,2002.

Esta técnica es un método de consulta a expertos
y basicamente facilita la gestion de informacion

Desarrollo metodoldgico
— ]

Estas herramientas se estructuran, complementan y ajustan para dar paso al

proceso metodolégico que se estd prqp_oqig,ndo en este trabajo.

No debemos olvidar que"los‘..métddos:partiéip?tﬁv’os deben contar con el apoyo

de un “facilitador del proceso” quien a través de diversas técnicas de andlisis

26
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Desarrollo metodolégico

e ____|

de situaciones y de trabajo grupal y con la ayuda del equipo de trabajo debe

lograr los objetivos planteados.

El facilitador del proceso debe:

. iar. en . las_ habilidades,

[
e A de e mdlcarel camino.
. ‘Hi‘zjti’)\l‘h‘t(ar;‘alie‘qu1po e r,aba_]o;par,a’qu‘e's’se’propos‘"it‘i’vo‘ o

e Esclarecer objetivamente las situaciones a tratar

2.2 Descripcién de las fases del proceso

Aitn cuando ya se mostré el proceso y se dio una breve descripcidn:de cada-
una de las fases que lo componen, ahora es necesario conocer cuil es el
propdsito, quiénes participan y la manera en que se deben de llevar a cada una

de las mismas.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodolégico

2.2.1 Fase 1

Presentacion del proceso

Esta fase es muy importante porque uno de los primeros puntos a aplicar es
vender la idea al decisor, ademads de establecer los objetivos, beneficios y

requerimientos del proceso .

Presentar el proyecto al Duefio

A S o o Gerente requiere  una
(,Qmenevs PW‘ClPa“ es esta ane?a fase? combinacion de delicadeza y

audacia

En esta fase partxclpan el acxhtador quien presenta el proceso de

levantamiento de ploblemas y ‘el decisor quien determina la conveniencia de

aplicar el proceso presentado por el facilitador.

El  facilitador debe El  facilitador . debe

formular de manera llegar puntualmente a la

cita.

muy clara los objetivos

T
28 e coY
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Cémo se hace la presentacion del proceso

Desarrollo metodolégico

El facilitador debe confirmar fecha y

hora de la cita con el decisor

Presentarse ante el decisor

Vender la idea del proyecto al
decisor

Qué es, para qué sirve, cémo se hace
, quUé se necesita, cudles son los
beneficios, en cudanto tiempo se

puede aplicar,etc.

Establecer fechas y horarios para
aplicar el proceso

Preguntar al decisor si puede
complementar la informacién
requerida en el formato A o st el
facilitador debe buscar a otra
persona que lo ayude con dicha
informacion

El decisor debe verificar constantemente que sus metas lo estén llevando por

el camino que el desea, es decir, que los resultados de una accién realmente

sean en beneficio de la organizacidn.




Desarrollo metodolégico
e ————

Formato A
Empresa y Giro: Visita No.
Responsable del proyecto: Fase : Presentacién del proceso
Fecha: Hoja de trabajo de

* . Objetivos de la organizacién

(Cual és laempresaquedesealograr'7

(,cuales son las accwnes.que e han llevado a cabo dentro de la orgamzacmn
para llegar a ser. la empresa que desea‘7 SRS e .

Numero de traba_]adores
Sector al_ que corresponde:
Area que ocupan las mstalacmnes
Tiempo en el mercado:
Departamentos con los que cuent
Principales productos que elabora

Conocer el organigramar,boficia de

TESIS CON
FALLA DE QORIGEN

Anotar posibles fechas y horarios de visitas

Comentarios:
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Desarrollo metodolégico

2.2.2 Fase 2

Descripcion del sistema y formaciéon del equipo de

trabajo

Para facilitar la formacion del equipo de trabajo, el planeador debera de

realizar una serie de actividades preliminares las cuales son:

** | Realizar al menos un recorrido a la empresa

%+ ] Describir el proceso desde ¢l momento en que se recibe la

llamada del cliente hasta que se entrega el producto

s | Detallar la informacién relacionada con los proveedores

(quiénes son, sistema de pago, en donde se localizan, etc)

*» JEspecificar la informacién relacionada con los clientes (c6mo
se contactan los clientes, cdmo se les hace llegar el producto,

quiénes son los clientes, en donde se localizan, etc)

«¢» | Elaborar un mapa que sintetice la informacién obtenida

" TESTS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodolégico
e

Un gran porcentaje de los resultados estd en funcién del equipo de trabajo que
se haya formado, por lo que esta fase del proceso se dedica dnicamente a

identificar y seleccionar a las personas que.podrian formar parte del equipo

de trabajo.

actltudes asx COlTlO SUS conocm'uentos y

Preguntar al grupo
Jqué debemos
considerar / hacer
en la préxima

reunion?

Al menos una
persona de cada
drea debe formar

parte del equipo

me_jorziSiiQuq ellos propongan.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodolégico
————————

:El facilitador debe desarrollar la capacidad de seleccionar a un equipo de

El faczlttador debe

muy habil y sutil

al “momento de
'I‘i‘a‘b'lar con los
empleados que van a
integrar el equipo de

t_rabajo

evidencia.

trabajo adecuado a la situacic‘)n Y evitarintegrar en el

equipo a personas con tendenc1as confhctlvas en el

como el

sabelotodo, el

Es recomendable que. el facﬂltador en la pnmera :reunién realice alguna

dmalruca de 1ntegra01on de grupo l:esto es'

con la

fmalldad de que cada uno de los mlem ros A;del equipo

conozca a todos los integrantes, qulenes son cual €es su

' puesto a que drea pertenecen, cudles son sus funciones,

y algiin otro detalle personal o profesional importante.

Cémo integrar el equipo de trabajo

33

El facilitador debe
,Vc':qnyencer a los

‘miembros del equipo

de la importancia del

proceso.

zZoy




Desarrollo metodolégico

Establecer un pequeiio contacto con los empleados para tener
idea de lo que conocen y cdmo reaccionan ante la presencia de

un extrafio en su drea de trabajo

Definir un perfil para seleccionar a los participantes

Registrar en el formato B a las personas que tengan las
caracteristicas necesarias para formar parte del equipo de

trabajo <

Preguntar al decisor : ;segiin su percepcién quiénes podrian

ser parte del equipo de trabajo?

Hacer un cruce de la informacién obtenida en el recorrido y la

proporcionada por el decisor

Elaborar la lista de los integrantes

Informar al decisor quiénes formardn parte del equipo de

trabajo

Explicar a los miembros del equipo cual es el proyecto que se

llevard a cabo.

Explicar a los miembros del equipo las funciones del equipo y

en qué parte del proceso van a intervenir

Verificar si los miembros del equipo pueden reunirse para la
siguiente fase o si se llevard a cabo de manera individual Nota:
Si no es posible reunir al equipo de trabajo, se puede realizar la

entrevista por separado

Establecer fecha y hora de la siguiente reunién

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodolégico
e ——— E——

La dindmica que se utilice debe motivar a los miembros
del equipo de trabajo para que éstos rompan con el
formalismo (hablarse de td ., no importando las

Jerarqulas) y lograr que nmgun m1embro del equipo se

sienta desublcado presmnado o con'desconflanza de

par tlclpar.

Los integrantes del equlﬁo;déftrabajo deben establecer

35

El facilitador debe
aclarar que la
irz_formacién que el
equipo  proporcione
serd manejada con
absoluta

confidencialidad

rarqu1as, etc) para evitar

las reuniones ( por
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Desarrollo metodolégico

Formato B

Empresa y Giro: ....Visita No.
Responsable del proyecto:
Fecha:

Fase : Integracién del equipo de trabajo
Hoja de trabajo de

Elabora un resumen que explique el objetivo y los resultados esperados del
proyecto., asi como la finalidad de formar el equipo de trabajo

Anota las:dreas que conforman la organizacién

Lista los posibles miembros del equipo de trabajo y sus caracteristicas
(nombre, drea de trabajo, puesto, funciones, algunas observaciones relevantes)

Nombre Puesto Departamento | Funciones | Observaciones
1

2
3

Anotar a las personas expertas segin la percepcién del decisor
1.-

2.-
3.-

.Seleccionar y anotar los integrantes del equipo de trabajo (un representante
de cada una de las dreas de la organizacion debe formar parte del equipo)

Nombre Puesto Departamento | Funciones JObservaciones

1

2

3

Comentarios:
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Desarrollo metodologico
M ————

2.2.3 Fase 3

Identificacion de Ildeas para el mejoramiento

Es una entrevista en la cual se les da la oportunidad a los miembros del equipo
para que aporten ideas en base a su experiencia, conocimiento y habilidades,

esta fase es litil para obtener tantas ideas de mejora como sea pkcv)sibl'e. i

icipar: el facxhtador qulen dmge la tecmca

quip de traba_]o qmenes conocen areas

do saben de alguna(s) osa(s)‘necesarla(s)

a:orgamzacmn por 1o,que el’ facilitador

debe loorar que se. propongan comenten las nuevas ideas’ (‘adn cuando estas

parezcan 1loglcas o malcanzables)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodolégico
e *

Se deben evitar las frases matadoras, como por ejemplo: “SI , El facilitador

PERO” “NO FUNCIONARA”, “YA SE HA INTENTADO |, debe

ANTES”, etc; opinar sobre

el tema en

El facilitador debe ser. capaz de rechazar el. negat1v1smo en el

discusion

Realizar el
minimo de
intervenciones

debe considerar un fa0111tador -al - ‘elaborar una

entrevista.

El facilitador no.debe dar reépheStas o soluciones, el

El momento de hacer

facilitador deb’é ay generar ideas.

la lista de ideas no se

debe eliminar| roqas las ideas de ra_deben ser incluidas en la
ninguna respuesta| |isia - T

aunque se parezcan

Los resultados obtenidos se deben colocar en un lugar visible |Se puede

o en su defecto dar un informe a cada una de las personas [anotar una
que forman parte del equipo de trabajo. idea por cada

tarjeta
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Desarrollo metodolégico
—————————

Coémo llevar a cabo el proceso de identificacion de mejoras:

R Preparar formato, tarjetas, plumones, etc

oo Asistir puntualmente a la reunién con el equipo
de trabajo o en su defecto buscar el momento

indicado para realizar la entrevista al empleado

< Entregar material al eﬁipo para realizar esta fase

R Explicar las actividades por realizar

0 Preguntar a cada uno los integrantes del equipo
de trabajo:

Sin considerar ninguna restriccion(el costo,
tiempo, politicas, personal necesario, etc ); qué

cambios propondria para mejorar la empresa?

i Anotar cada una de las respuestas sin modificar

nada en el formato “C™ o en tarjetas individuales

1 Elaborar un resumen de la actividad incluyendo

una lista de todas las respuestas obtenidas

R Establecer el horario y fecha de la siguiente

reunion

Durante la entrevista el facilitador entrega a cada uno de los miembros del
equipo varias tarjetas, en las cuales anotarin sus respuestas, o si la persona

estd ocupada el facilitador podrd anotar las respuestas que el miembro del

equipo le proporcione en el formato C.

TESIS CON
K
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Desarrollo metodoldgico
—

Formato C
Empresa y Giro: Visita No.
Responsable del proyecto: Fase :identificacién de ideas para el mejoramiento
Fecha: Hoja de trabajo de

e Menciona el objetivo de la reunién y la importancia de esta fase

* Preguntar a cada miembro del equipo de trabajo: Sin considerar ninguna
restriccidén (el costo, tiempo, politicas, personal nececario ,etc);,qué cambios
propondria para mejorar la empresa?.Anotar cada una de las respuesta de cada
uno de los miembros del equipo de trabajo en tarjetas separadas o en el
siguiente cuadro( sin cambiar las palabras)

Nombre Area o Depto Respuestas Observaciones
1
2
3

¢ Elabora una lista con todas las respuestas obtenidas (se puede concentrar la
informacién de las tarjetas y del punto anterior en un formato parecido)

s Elaborar un resumen de la dinamica

e Comentarios:_
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Desarrollo metodolégico

_ \lj_ _J
2.2.4 Fase 4

Organizacion y mapa de las ideas de mejora

Esta parte del proceso es muy titil porque aqui se agrupan, organizah kﬁbiéa'n y

depuran las ideas de mejora obtemdas en el paso anterior , ademas de que da

md1c1os del estado actual de la orgamzac1on y se puede tener una 1dea general

y ubicara:las’ deas en sus respectlvas areas. Es necesario’ aclarar que la

p’lrtlcxpamon el demsor es muy 1mportante en esta fase

'tegorlzar y organizar las

El facilkitzido'r“puede utilizaf varias 'tééﬁiéa“pé"ra‘

ideas, en este caso propongo utilizar algunos pasos’ y/o 'tlpo que son parte de la

técnica de METAPLAN que s enca ga de categonzar las ideas propuestas por

el equipo de trabajo.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodologico

No olvidar cudl es el propésito de la reunién.

Se pueden utilizar tarjetas de varias formas para sefialar [E] lugar que
s

cuales son. los tltulos de las categorlas cuales son las ideas |contenga las

propuestas’ etc ideas ( rotafolio,
, pizarrédn, manta,
s conflictos o |etc) debe ser

roceso, debe |visible para todos

los integrantes
del equipo de

trabajo

exponga el mapa al deci

ideas propuestas van 'en contra de _los intereses o. politicas  de la empresa o

incluso el dcgisdx_“it‘i;ﬁg,1a2llbéf;éd'_défcompvlzemen’t’;‘a’rk gl:,m’apiliagfegando alguna

idea de mejora

Utlhzar t:u_yetas devarias formas y colores facxllta la organizacién de la

mf01ma01on



Desarrollo metodoldgico

El facilitador debe evitar la

gran tentacion de eliminar| ny, 1yidar que las opiniones de los demads no se

respuestas que a su juicio| ..o

son idénticas.

Cémo organizar las ideas de mejora:
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Desarrollo metodolégico
— —

** | Si la informacién del paso anterior se anoté Ginicamente en el
formato, entonces pasar esa informacién a tarjetas individuales de

color y forma determinadas

®,

** |Agrupar las ideas de mejora que contengan la misma idea atin
cuando estén escritas con diferentes palabras: Si existen dudas

respecto a la(s) ideas buscar mds informacién al respecto.

** | Proponer algiin«itulo o nombre para cada grupo de idcas sin

alterar la esencia de las mismas.

** [ Ubicar las ideas de mejora en el mapa de la empresa elaborado en

el paso 2

¢+ | El facilitador debe de presentar este mapa al decisor para que
conozca las ideas que han sido expuestas y decida si alguna(s) de
las ideas de mejora deberdn de ser vetadas del mapa. o si desea

incluir alguna otra propuesta que considere importante

> | Si el decisor realizé algtin cambio, hacer los arreglos necesarios al

mapa de la empresa.

«* | Elaborar un resumen de la actividad y resultados obtenidos

<+ }Informar al equipo los resultados obtenidos

Si se desea anotar algiin comentario a las categorias se puede hacer anotando
los comentarios en tarjetas diferentes, o incluyendo simbolos que seiialen,

discrepancias, falta de informacién, etc.(ver simbologia abajo presentada)

TESIS CON
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Desarrollo metodoldgico

La simbologia que se puede incluir es:

h

()
&

Rectangularces para uso general (ideas de
mejora) 21 x 10 cm

Ovaladas pura
explicar o nueva
categoria:

2Ix10cm

Circulares para

resaltar u

organizar, (dreas o
departamentos)

i
i

TESES CO

FALLA DE ORIGEN

TESIS CON
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Desarrollo metodoldgico
o —_— E—

2.2.5 Fase 5

Revision compartida de las ideas de mejora

A pesar de que a lo largo de las fases anteriores se ha ido recopilando
informacidn, ésta atin no es suficiente por lo que el siguiente paSo esrr'ealizar;

otra entrevnsta a los mlembros del equ1po esto se hace con el fin de que cada

Los personas prmc1pales .en:esta fase son el equipo de

: < Anotar  ideas
ueron los que lnmeron las propuestas
claras, concisas

que se van-a anahzar y son ellos 'los _que conocen la

y objetivas

empresa, el fac111tador se’ encargara d conducnr el proceso.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodolégico

El facilitador deberad orientar al equipo de trabajo para que
ellos mismos encuentren , evalilen y proporcionen la

informacidn necesaria y correcta.

Los integrantes.del.equipo no_deben.sentirse intimidados por

el lenguaje de los enunciados que definen alguna situacién.

Todos deben
entender el

enunciado

Cdémo realizar la revision de las ideas de mejora:

Escribir las
tarjetas lo
mdas  legible

posible

as ideas en

47

Zoy




*¢ | Preparar el material para la reunién

** | Asistir a la reunién en la fecha y hora sefialada

** ]Llevar el mapa obtenido en la fase anterior, asignar un
o

nimero a cada una de las ideas de mejora

¢ | Colocar el mapa en un lugar visible para todos los miembros

del equipo.

> |Explicar el objetivo y las actividades para esta fase

** ] Definir de manera sencilla y clara las dreas de oportunidad

por mejorar

s ]| Establecer hora y fecha de la siguiente reunién

** | Elaborar un resumen de las actividades y de los resultados

obtenidos

¢ | Pasar informacién al decisor para enterarlo del avance del
proceso y de la informacién que hasta el momento se ha

obtenido

Desarrollo merodolégico
——————

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

NOTA: el Ob_]ethO de esta fase es. que el;equlpo de trabajo obtenga un

conocimiento homogeneo de la mformacmn hasta ahora obtenida .
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Desarrollo metrodolégico

Esta fase permite establecer cudl es la situacién de la empresa, cudles son las
dreas de oportunidad que deben ser aprovechadas , qué situaciones se deben

resolver, etc

No se ‘debe olvidar elaborar un: reporte »de la sesmn los puntos que se

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Desarrollo metodologico

Formato D
Empresa: Visita No.
Responsable del proyecto: Fase:Revisién compartida de las ideas de mejora
Fecha: Hoja de trabajo de

e Lista los objetivos de la reunién ykfesulta‘d‘bs esperados

o Anallzar las respuestas obtemdas y elaborar un solo enuncnado que 1dent1f1que
la s1tua01on quefdlo'ongen a‘una’ 1dea de mejora :

¢ Elaborar un resumen de la reunién

e Comentarjos:._
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Desarrollo metodologico

2.2.6 Fase 6

Jerarquizacion de las propuestas de mejora

Una vez que se han detectado, analizado y organizado diversas situaciones el
siguiente paso es jerarquizar las propuestas de mejora y determinar las dreas

de oportunidad que nos interesa aprovechar -

(Quiénes son los que participan?

En esta ﬁltimh fase pé‘rticipérén: el planeador, el decisor y el equipo de trabajo

Cuando se: entra en la etapa de decxdlr cuales son los

El  equipo de
trabajo debe ser
retroalimentado

con la informacion

obtenida

seleccxonados y:la prlorldad que se les asxgne esté en

51
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Funcidn de lo que ellos consideran importante y lo dnico
que logran es que los resultados tengan el sesgo que ellos

desean.

El equipo..de trabajo.de enfocarse en las cambios mas

necesarios los cuales mejoraran a la organizacién.

Desarrollo metodologico

Elaborar un mapa

con las situaciones y

dreas de
oportunidad que
sobresalieron

Cémo se realiza una jerarquizacién de las propuestas de mejoras:

Zoy



Redactar adecuadamente cada uno de los rubros de la matriz

(relacionados con la situacién por mejorar).

Diseiiar la matriz con anticipacién (ver el formato E)

Reunir el equipo de trabajo segin el programa

Explicar el objetivo de la reunién

Colocar a la vista de todos las dos matrices elaboradas

Establecer que en una matriz se jerarquizardn las situaciones en
base al nivel de importancia y en la segunda matriz se
jerarquizaran en base al grado de facilidad para realizar las

situaciones por mejorar

Dejar en claro que se sigue el mismo proceso para jerarquizar las
situaciones por mejorar en ambas matrices. No olvidar explicar el

c6digo de colores de la figura 13 y 14

Para cada matriz todos los miembros del equipo deben tener un
juego de tarjetas de colores(ver cddigo de colores de la figura 13)

para cada una de las situaciones por mejorar

En la matriz del formato E cada uno de los miembros tiene
asignada una columna en donde colocaran la tarjeta que ellos

consideren le corresponde a la situacién por mejorar

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

53

Desarrollo metodoldgico
— ]

Zoy



Desarrollo metodolégico

Recoger opiniones del equipo de trabajo, anotar algiin

comentario que los miembros del equipo deseen externar.

*,
L4

Procesar informacidn por filas, esto es las respuestas se
organizan de tal manera que se puede observar cuales son los

rubros que tienen mayor asignacion de color verde o rojo

La informacién obtenida se transfiere a un cuadro (formato F),
en el cual se prcsentan la ideas de rnejora ya jerarquizadas, es

decir, un cuadro para las 1deas de mayor a menor 1mportancna y

otro para las 1deaside mayor a menor facilidad'de esolverlas

Ademas cada una de las celdas debera llevar un comenmrlo.
Una vez que se haorgamzado la mformamon obtenida a través
de las votaciones, se puede acumular dicha informacién en la

tltima matriz (formato F)

Como se puede observar con esta metodologia se pretende lograr un proceso

de planeacién altamente participativo que ademds de aportar ideas, se trabaja

de manera integral para lograr la implementacién de las mismas.

TESIS CON
FALLA DE QORIGEN
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Desarrollo metodoldgico
e —————————————

Formato E

Empresa: Visita No.
Responsable del proyecto: Fase :Jerarquizacién_delas propuestas de M
Fecha: Hoja de trabajo de

e Exponer los_ob‘j‘etiA Qs de la reunidn y los resultados que se esperan .= ..

¢« Colocar los resultados obtemdos enla fase anterior un lugar visible para todos los
miembros del equipo de trabajo, utilizar la siguiente matriz ( una matriz para el
nivel de importancia)

Personal | Pers.2 |Pers.3 {..... Pers

Situacidén 1

Situacién 2

(otra matriz para el grado de facilidad para resolverlas)

Personal |Pers.2 IPers.3 {..... Pers

Situacion 1

Situacién 2

e Comentarios:

e

l\ f‘lu\b ( Pl .
| FALLA DE ORIGE!
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Desarrollo metodolégico

Formato F

Empresa: Visita No.
Responsable del proyecto: Fase :Jerarquizacién delas propuestas de M.
Fecha: Hoja de trabajo de

e Las votaciones de cada una de las matrices del formato E, se procesan y se
organizan la ideas de mayor a menor grado de importancia en el siguiente cuadro.
Jerarquizacion en base al grado de importancia

Ideas de mejora Descripcion y/o comentario

Wi —-

e Se realiza el mismo procedimiento para la jerarquizacion de las ideas con base en
el grado de facilidad para resoverlas.
Jerarquizacion en base al grado de facilidad

Ideas de mejora Descripcién y/o comentario

VN —

e Los resultados quedarian ubicados en la siguiente matriz

Faciles No faciles

=9
E

o
=

Sin

e Listar las areas de oportunidad que se van a tomar en cuenta para la propuesta

o Comentarios:

6 1 TEShoon .t zor
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Desarrollo metodolsgico

Entonces enla colda Entoncoes onla coida
corres popdiente cOorros pondiante

coloque una tarjeta oe coloque una tarjeta de
c olor color

Figura 13

Entonces on tea ceida Entonces on la celda

correspondiante
coloqQue una tarjeta da
color

correspondiente
cologque una larjeta de
color

figura 14
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Desarrollo metodolisgico

2.2.7 Fase 7

Elaboracion de informe

Esta es la ultima parte del proceso y en donde el planeador debe ser habil para

integrar y redactar la 1nformac1on que se obtuvo a: Iolargo de todo el proceso

mas aun el planeador debe dar su op1mon y: recomendamones'con respecto a

los xesultados obtemdos ”
¢quiénes parfidip'a
El planeador debe de procesar toda la informaci6n obtenida .

Cuando las suuacxones por mejorar7ya s

estdn jerarquizadas, ahora el

interesa, para cada una.de, la"’ ituaciones el planeador debe hacer algunas
recomendaciones para mejorarlas, también debe de explicar cudles son las

situaciones que son de corto o mediano plazo, cudles son las dreas a las que se
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les debe prestar mayor o menor atencidn, cudles son las situaciones que tienen

un mayor impacto en la empresa, etc.

Cémo se elabora el informe:

** |Elaborar un escrito en el cual se mencionen los pasos y resultados
del proceso ( incluir resultados de las entrevistas, mapas, matrices,

opiniones, etc)

*+ |Elaborar un informe para el decisor

*s* | Hacer del conocimiento de todos los resultados obtenidos

*+ | Agradecer su cooperacidon

Es muy importante que el planeador informe a los miembros del equipo cuiles

fueron los resultados obtenidos y agradecerles su participacion.

TESS CON
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CAPITULO 3

ESTUDIO DE CASO

3.1 Introduccion.

Atn cuando el proceso de levantarmento de problernas desarrollado en el

ro. xmportante‘ fllevar dxcho

capitulo anterior es muy breve y sencﬂlo, con51
proceso a.la apllcacnon p ra  COrro fu 1onahdad por esta razén

presento un estudlo de caso
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3.2 Presentacion general de la empresa

Caso de una empresa que se dedica a la transformacién y comercializacion de

productos a la medida del cliente, dichos productos estdn hechos a base de

espumas pldsticas-para usos:muy diversos.—

6 afios y
: 4 empleados

wve'ntas, compras,

calldad producmon oflcma tecmca y re

3.3 Desarrollo del proceso

La guia para determinar las dreas de oportunidad operativa y competitiva fue
aplicada en la empresa arriba mencionada y se muestran con detalle cada uno
de los fases. oy :

3.3.1 Fase 1: Presentacion del proceso

Esta fase se constituye de manera muy general de 5 pasos

1. El facilitador debe conﬁrmar fecha yfhora de la cita con el decnsor' en

esta caso concreto, la hora y fecha » a, c1ta se realizé a través de una

persona que labora en dicha empresa.

TESIS CON
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2. Presentarse ante el decisor: el dia de la cita, me presenté ante el decisor
y antes de mencionar otra palabra, agradeci su tiempo y atencion,
posteriormente :le mencxone mi nombre, rru profesmn y la razén por la

cual se habxa concertado la cua;

La platlca duro aprox1madamente 20
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Tlalnepantla, Estado de México ;. 12 de junio de 2003

R

2

A quien corresponda:

%,

X T
= ﬂugﬁu%f .

=y

%

A través de este conducto, le expongo mi interés por llevar a cabo una
aplicacién de un proceso de levantamiento de dreas de oportunidad en su

empresa, para que usted tenga conocimiento de este Proceso anexo la
informacién pertinente.

Sin mds por el momento, agradezco su atencién y su tie'r_npo.

Atentamente:

Ing. Ya’cvlv‘irz‘l‘VZa‘\v/aia Osorio | : | TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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Nombre de la metodologia:
"Identificacién de las areas de oportunidad para el mejoramiento operativo y
competitivo"

Lograr'una aprecmcxon de la verdadera 81tuacxon mterna y externa |4
de una pequena empresa manufacturcm : '

R Obtener un entendlrmento omun de los problemas que deben ser
1esueltos o dreas de oportumdad que pueden aprovecharse

Proceso:
(Qué es?:Es un instrumento dirigido a las pequefias y medianas empresas de |
cardcter participativo, que permita identificar las dreas de oportunidad para |-
la mejora operativa y competitiva, que més tarde servird de base para definir
el procedimiento de andlisis y trabajo que conviene seguir para establecer |
cudles son los cambios o ajustes mas apropiados.

El proceso se constituye de 7 pasos principales, los cuales son:

. - Presentacién del proceso(bl’éhéadof y decisor) ;
. Descripcién del sistema y formacién- del equxpo de
o trabajo(planeador y demsor) :

. ~Identificacién de ideas para
' equ1po de trabajo)

e '~Organ1
dec1sor)
-+ Revisiénicom artlda e las 1deas de mejora(planeador y |’
equlpo de trabajo) e ;

. Jerarqumacmn de las ideas de mejora(planeador y equipo |

rneJoranngntb(planeador VAL

: hiejora(planeador

de trabajo)
L) Elaboracidn del informe(planeador)
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Requer1m1entos
Es necesario realizar varias visitas para conocer el funcionamiento de la
empresa y las personas que laboran en la misma
Facilidad para entrevistar a diferentes personas de diferentes niveles de la

empresa :
Participacién de algunos empleados para formar parte del eqmpo de traba_]o

Acceso a la lDfOI‘ITlﬂClOD

Forma de realizacién:. -
Visitas Diarias de 1 a2 horas

Duracién del pfbyécto:
‘Entre 6 y 7 dias

P051ble niimero de participantes:

Entre 7 y 12 participantes (depende del niimero de departamentos la empresa tenga y
del nimero de empleados, pero al menos una persona de cada departamento debe
formar parte del equipo de trabajo)

Beneficios:

Se entregard un reporte de la situacién que guarda la empresa actualmente en sus ";
diferentes dreas, mediante la cual el responsable o decisor de la empresa, ademads de [

conocer con detalle las necesidades de la empresa y las dreas o departamentos que |3
requieren mayor impulso o que requieren de una mayor atencién, tendrd una serie de |3
recomendaciones para cada una de los departamentos o dreas, con la certeza de que la |3}
informacién obtenida estd basada en los conocimientos y la experiencia de los miembros }4
del equipo de trabajo y del decisor. :
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Después de aclarar algunas dudas que el decisor tenia en ese momento, el
decisor confirmé su aprobacién para aplicar el proceso, siempre y cuando
se mantuviera el anonimato y la confidencialidad de informaciéon

relevante que s6lo maneja la empresa.

4. Establecer fechas y horarios para aplicar el proceso

5. Llenado de formato A

Debido a causas diversas, se inicié el proceso bajo la responsabilidad de

una persona designada por el decisor.

Para lo cual fue necesario volver a vender la idea al responsable asignado,
posteriormente con la ayuda del nuevo responsable se llend el formato A que

se muestra a continuacion:

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN
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Formato A
Empresa y Giro: Visita No. __I _(uno)
Responsable del proyecto: __Srita. SAM Fase : Presentacién del proceso
Fecha: 12 de junio de 2003 Hoja de trabajo 1 de_ 1

 Objetivos de la organizacién ( la respuesta se obtuvo del manual de calidad)
Suministrar productos de alta calidad a txempo Y al menor costo.

La empresa tiene objetivos establecxdos para cada departamento y aparentemente cada

departamento conoce sus objetivos, pero mnguna persona de un alto nivel Jerarqmco supo
explicarme cuiles eran los objetivos de la: orgamzamén : 8 e
s ;Cual es la empresa que desea lograr?-

Esta es una’ respuesta que probablemente c] dlrcctor general ;conozc

los emplead desconocen esta respuesta

° bcuales son Ias acmones que se han llevado a‘ca

empresa que desea"’

Estdn ponie ‘ay r'atencmn a: sus chentes baJo el esquema de calldad cllentes. 'y “calldad- .

proveedores
. Numero de trab'gadore

e Scctor al que corresponde Transformacmn de espumas plisticas

e Area que ocupan las mstalacnones 2000 metros cuadrados
* Tiempoenel mcrcado agroxxmadamente 6 afios
. Departamentos con los que cuenta: 6 departamentos

e Principales productos que elabora:__Espumas pldsticas

= Conocer el orgamgrama oficial(se presenta en la sxguxente pagmd) de la empresa para ir

definiendo quiénes podrian ser parte del equipo de traba_]o
e Anotar posibles fechas y horarios de visitas :

Todos los dias, entre las 8:30 y las 12:30 del dia, los

s 9fdé la njja‘ﬁan,kzvx‘ y'deépués

de la 1 de la tarde.

Comentarios: El decisor. asi como_los empleados me dieron 1a‘impresién_de ser personas que

cstin abiertas a este tipo de aplicaciones.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

f
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Podoodn
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3.3.2 Fase 2: Descripcion del sistema y formacién del equipo de

trabajo

El proceso requiere del apoyo de un equipo de trabajo, antes de formar dicho
equipo, se realizaron dos recorridos ala empresa para conocer un poco-mas

acerca de lo procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa en general.

Ademads de:rea

ante un: extr:

entrega el producto termmado etc.

Direccion

general

Coundinacivn

S ventas

RIVALES
Detventajn en precio

Ventaja en calided y
servicio

Je mercados
@< V¢!

PROVEEDORES x
Solicitan €l waterial co
CONSUMIDOR
Sersiciv al cliente, contacto Ciheulo de previos FINAL

unitaties, verificacion
de malen.l u!lllkldl)

com el proveedor para
vetilivar aortiay, verficssiig
de calidad en produgcido.elg,

El grado de satisfaccida ha
disminuidae en tos ditimos 2
edus, dudo que el nivel de
rechazu sc s quintuplicado
Buscan clientes
touando pucrias,
fering,ete

90 tias

Empaquey ™"
Entrega
El volunien y ¢l empaque
vatin con respecte ab cliente,
lo misma coa 1

- Eoniratacida del Illluporl; .

de reparig g, /

Produccién
Ao costo del mtio de
aquiaria

¢

Revlsldn y Almntennmlcnlo

de Ia materia prima
La cantitlad, el volumen,
sisticas del material las
<) nlmacenista, <l
#-proveedor deberd entiegar
L uormatividadés et material

Figura 16

69 N S CON
FALLA DE ORIGEH



Estudio de Caso
e

Como resultado de este recorrido se obtuvo el mapa de la figura 16, en el cual

se puede observar los departamentos de la empresa, asi como las actividades

generales que se realizan- en cada uno de ellos.

Anin cuand
consideré imp(

planta general de Ia_empresa.

Para
“mesa

bascula

materl al

: producto en proceso de empaque :

0. N U R W e

12 muestras para troquelar
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Almacén

Maquina 1

| 7 Depto.” :
| .Calidad

‘| ‘Direccién |
-~General |

Jo00om3 —>

Prbduccldn
y oficina |
técnica .

l al %
area de

cuarent
ena
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Como ya lo mencioné anteriormente, durante el recorrido se establecié un
pequefio contacto con algunos empleados de la empresa, para conocer su

reacciéon cuando se les hacen algunas preguntas, la mtencnon de ser

cooperatlvos y sus conocxmxentos esto fue de gran ayuda: para n'u porque me

adelantg.

Posterlor e

3, se mformo a cada uno de los mtegrantes que hablan 51do seleccxonados para

llevar a cabo el proceso y se les explicé de manera directa Yy persona por

persona cudl era el objetivo del proceso.

Para llevar a cabo la siguiente fase el equipo no pudo reunirse debido a
sus respectivas responsabilidades laborales, por lo que no se establecié una
fecha y una hora especifica para llevar a cabo la entrevista,.pero pude
entrevistarlos de manera individual en el momento oportuno, esto

evitando intervenir en sus actividades diarias.
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Formato B
Empresa y Giro: .... Visita No. 3
Responsable del proyecto: Srita. SAM Fase : Integracién del equipo de trabajo
Fecha: 17 de junio Hoja de trabajo __ 1 de__2

e Elabora un resumen que explique el objetivo y los rcsqltados esperados del proyecto., asf como
la finalidad de formar el equipo de trabajo. R ; S i
La informaci6n proporcionada al equipo de trabajo fue de manera directa'y verbal

e Lista los posibles miembros del equipo de trabajo y sus caracteristicas .(nombre, drea de

trabajo, puesto, funciones, algunas observaciones relevantes)

Nombre Puesto Departamento | Funciones Observaciones
1SM Jefe  degCalidad Coordinacién de
"Jcalidad aseguramiento  de
calidad
RALS) Jefe de}R. H. Contrataciones, Es posible que no se
R.H capacitaciones,etc pucda entrevistar
3E Jefe Compras Bilisqueda y
compras contacto con
provecdores
4EG Jefe  de | Of. Técnica Cotizaciones
o.T
SCR Gte. Produccién Control de
Prod. produccidén
6ME Agente Ventas Asegurar la venta
de vtas
7C Asistente | Ventas Apoyo en el depto.
de ventas De ventas

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Formato B

Empresa y Giro: ....Visita No.
Responsable del proyecto: Fase : Integracién del equipo de trabajo
Fecha: Hoja de trabajo _2 de__2

e Anotar a las personas expertas segtin la percepcién del decisor

1.- M.E.---ventas
2.- CR----produccién

3.~ E--——-- compras
4.- AZ----produccién
5.-LP----Of. T

6.- FT---- Ventas

7.-SM----Calidad

8.-JO----- R.H

9.- .
e _Seleccionar y anotar los integrantes del equipo de trabajo (un representante de cada una de las

dreus de la organizacién debe formar parte del equipo)

Nombre |Puesto Departamento | Funciones Observaciones

ISM Jefe de | Calidad Coordinacién de aseguramiento
calidad de calidad

2LP Auxiliar de ] Of. Técnica Apoyo en el desarrollo de
Oo.T coticaziones

3E Jefe Of. Técnica Biisqueda y  contacto con
compras proveedores

4EG Jefe de O.T | Of. Técnica Cotizaciones

5CR Gte. Prod. Produccién Control de produccién

6AZ Supervisor }Produccién Verificar los trabajos.
de fabrica

7C Asistente de | Ventas Apoyo en el depto. De ventas
ventas '

Comentarios: debido a gue los_integrantes del equipo no pueden reunirse no es_necesario

establecer fecha vy hora de la siguiente reunién, tendré que buscar el _momento _oportuno _para

realizar la_entrevista.
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3.3.3 Fase 3:1dentificacion de ideas para el mejoramiento

Antes de asistir a la empresa para realizar la entrevista de la fase 3 , fue
importante preparar el formato en donde se escribirian las respuestas de las

personas -que no se sintieran a gusto_ escub1endo, para las personas que

deseaban algun anommato ‘en - sus “r 'spuestas optaron por escribirlas en

TESIS CON
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Formato C

Visita No.

Empresa y Giro:
Responsable del proyecto:__Srita SAM

Fase :identificacién de ideas para el mejoramiento

Fecha: 19 v 24 de junio _de 2003

de 4

Hoja de trabajo 1

e Menciona el objetivo de la reunién y la importancia de esta fase. Se realizé de manera verbal

e Anota cada una de las respuesta de cada uno de los miembros del equipo de trabajo en tarjetas

separadas o en el siguiente cuadro( sin cambiar las palabras)

# de] Area o] Respuestas
Persona | Depto.

Observaciones

1 Programacién de tiempo de capacitacién.
Capacitacion periddica acerca del trabajo
en cada drea.

Organizacién de labores de cada area
para llevar a cabo la aplicacién del
sistema de calidad como debe ser.
Mejorar la comunicacién entre
departamentos parzi mejora de funciones
de cada uno de éstos.

Espacio suficiente péra cada persona en

oficinas (estamos aprétadl’simos).

Fue una de las pocas
personas que se dio el
tiempo suficiente
para pensar y

responder la pregunta

Cambio de alumbrado

2 Ampliar dreas de almacén No sabia qué cambios
Ampliar dreas de planta proponer
Acondicionar dreas de trabajo
Comprar otro patin para la planta

3 Mcjorar la ventilacién Apatia hacia cl
Comprar mis maquinaria proceso

r
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Empresa y Giro: Visita No.

Responsable del proyecto:_Srita. SAM Fase :identificacién de ideas para el mejoramiento

Fecha: 19 y 24 de junio de 2003 Hoja de trabajo _ 2  de__ 4

#de Areao Respuestas Observaciones
Persona Depto
4 Mais espacio Incredulidad  acerca

Maquina troqueladora de la funcionalidad
Miquina rebobinadora del proceso
Montacargas

Maiquina troqueladora de medio corte
Personal de mantenimiento

Una persona de limpieza

Una rampa hidriulica

5 Mais espacio en la planta Una aparente
Maiis espacio en el almacén disposicion por
Mis espacio en las oficinas cooperar,
Mis maquinas para

produccién(troqueladora)

Clima en las oficinas

Acondicionar drea para oficinas (todas en
un mismo lugar)

Mayor-mejor capacitacién para el personal
de planta(supervisores-obreros)

Mejorar la estructura que hay en ventas
(capacitacion al nuevo personal) en los
diferentes procesos y actividades de la
empresa

Reforzar el drea de calidad probablemente
con mds personal o con la nueva estructura
que se piensa manejar “calidad-clientes” y
“calidad-proveedores™ para evitar
duplicidad de funciones
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Empresa y Giro:
Responsable del proyecto:

Fecha:

Visita No.

Srita. SAM Fase :identificacién de ideas para el mejoramiento

Hoja de trabajo

3 de__ 4

# de
Persona

Areca
Depto

(o]

Respuestas

Observaciones

6

Cambiar personal en drea de compras
capacitar al personal de compras en lo
referente a relaciones humanas.

Mejorar la imagen de la empresa ( en
cuanto a presencia‘Ue] personal).

Capacitar al gerente de produccién cn
caracteristicas de habilidad del proceso.
Asignar un ingeniero de calidad por cada
sector de la empresa.

Incrementar cl espacio en el almacén para
asignar un lugar especifico para cada tipo
de productos(materias primas y productos
terminados) ,

Adquirir un montacargas

Tener mas maquinari;x"’

Contar con un s'eryic'iyc; médico en la planta
Servicio de comcdbp:h'ﬁéfgo de la empresa
Transporte paxfa»el‘i)ergbnal
Implementar'tfabﬁj';? n equipo

Cursos de trabéjo. en équipo en todas las
dreas

Transporte de embarques propio y no

subcontratado

disposicién

participar

En la mejor

por
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Empresa y Giro: Visita No.
Responsable del proyecto:_Srita. SAM Fase :identificacién de ideas para el mejoramiento
Fecha: 19 y 24 de junio de 2003 Hoja de trabajo __4 de__ 4

# de f Area o Depto. Respuestas Observaciones

Persona

7 Cursos dec capacitacidn Respuestas riapidas por

Cursos de motivacién cuestiones dc tiempo

Creacion de departamento
de capacitacién
Reestructuracion de
organigrama actual
Mejora de drea de

comedor

Comentarios: Las entrevistas no pudieron scr realizadas de manera inmediata a la fase 2"y tampoco

pudieron complementarse el mismo dia debido a que los integrantes del equipo no 51empre estaban B

desocupados para rcsponder la: pregunta "ncluso algunos tuve que buscarlos varios dfa; 'otros fueron

tuv:eron txemp p

eliminados del equlpo de

Como. se. puede ‘ , e:la tercer fase ya se tienen mayores

indicios de la sit
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3.3.4 Fase 4:Organizacién y mapa de las ideas de mejora

Debido a que la informacién obtenida en las entrevistas no todas fueron
escritas en tarjetas individuales fue necesario transcribir las respuestas en
tarjetas , esto para facilitar su manipulacién al momento de elaborar el mapa

de la empresa y de las ideas.

En el momento en que las ideas estaban escrltas en tarjetas, fue p031ble

: deas de: mejora pare01das o que. estaban refer'das al rrusrno tema,

en-el caso de, ue las | 1dea eran 'parec1das '~se"- busco<un tltulo’;.(‘sm alterar la"

esencia; de las 1deas) para dlCh -gTrupo.

Para ublcarlas en el departamento correspondlente, Ase'tomo como base el

mapa elabonado en la fase 2 el mapa se muestra e.n' lé flgura 17 de este

capitulo.

Cuando se terminé la ubicacién de las ideas de mejora, se presenté el mapa

ante el responsable con la finalidad de eliminar o agregar alguna idea.

Para este caso en particular se presenté el mapa de la ideas ante el
responsable 30 minutos antes de ser presentado ante el equipo de trabajo
y llevar a cabo la fase 5. el responsable decidié que se eliminara la tarjeta
que decia: “Cambiar personal en area de compras ¢, esto lo hizo con el fin
de evitar conflictos entre los integrantes del equipo y el personal de

compras.
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Durante la presentacién del mapa de las ideas ante el responsable, observé que
el responsable no estaba sorprendido con los resultados de la entrevista, esta
persona ya tenia una idea de lo que estd sucediendo en la empresa, pero dejé

ver que hasta el momento no “han sabldo cémo resolver esta 51tuac1on De

hecho casi todos conocen la situacién de la. empres pero no-le. hanidado Ia,

debldo 1mporta cia

' Constantemente los empleados de: la empres*x se reunen para ver Ios avances
de la empresa y lo que necesrta‘ ‘cada departamento, sm mbargo ya tlenen'_
txempo que los problen ' i en'el mapa de las ideas, y
conforme pasa 'el tiempo- los :problemas“quev‘no han sido resueltos se. vank

comphcando.

Durante la: fase 3, se pudo’ observar el txpo‘de relacrones que se. desarrollan

» 'dentro de‘la m
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Acondicionar y
ampliar dreas
de trabajo
(Mejoras
generales

mejorar la
comunicacion entre
departamentos
(mejoras generales)

=
: Promover el Programar Reestructuracion
Capacitacién al Mg:::’;?‘;:‘:g:" trabajo en cursos de de organigrama
ipo acitacion aclual
nuevov;::‘r‘;&;nal de (bresencia del equip capaci
ersonal)
b contar con un Servicio de Mejora de
servicio medico comedor a cargo areada
Mejorar la estructura en la planta de la empresa comedor
que hay en ventas (en
fos dilore_nlns procesos Creacion de 1 T D
y actividades de la departmento de periodica acerca del parael
empresa) capacitacion trabajo en cada drea personal
I
Contratacion de
Cursos de
una persona de o
limpieza motivacién
g
3
Reforzar el drea de g g 2
calidad con la nueva Organizacion Mejorar funciones 48 §
estructutra:"calidad- de labores de deo cada 38
clientes®, "calidad- cada drea departamento T g =
p es® Capacitar al personal o
de compras en Z
§ i i Relorzar el drea telaciones humanas
288 Asignar un ingeniero f apica, of sisterna de 4o calidad con
o § § de calidad por cada calidad como debe o -
] ER] sector de la empresa sor mds person \
gge P 5
= c. =
2 g g 38
- £§o
2 §2 g
PRODUCCION S8 g
£
28
k-]
— 2
Mayor-mejor .
Mas espacio I::’?;Z":': capacitacion para el Adquision da Mejorar la
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Direccion
General

, Producciéon
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Relac jon tensa ———p

Relacion cordial

Figura 19
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En la figura 18 se puede observar que existen dos dreas con mayor niimero de
tarjetas, pero también se observa que el departamento de oficina técnica no

tiene ninguna tarjeta asignada esto puede deberse.a dos situaciones: la

primera es e] hecho de-que realmente no se tengan asuntos por resolver en esa

Para elabora ‘el :mapa_de las 1deas, como ya dije antemormente, consudere-

como base ai fase 2 pero deb1d0 a razo es

no fue p051ble bte map f‘de la empresa en forma tna ul

de la mahcra com nterlormente se habia presentado, evxdentemente esto no..
€ a’.‘ser,entendldo por cualqme'r,‘persona qug: tcnga_” ‘

conocimientos del’tem
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3.3.5 Fase 5: Revision compartida de las ideas de mejora

Es importante que antes de asistir a la reunién con el equipo de trabajo, se

prepare con anticipacién el material que sera utilizado en el proceso.

En esta ocasién no se establecioé una fecha especifica para llevar a cabo la
fase cinco, pero c¢n el momento de concluir la presentacién del mapa de
las ideas ante el responsable se dio la oportunidad de reunir al equipo de

trabajo, por lo que se llev6 a cabo de manera inmediata la fase 5.

El mapa ya estaba pegado en las ventanas de una de las oficinas, simplemente
se procedié a llamar a los integrantes del equipo para iniciar la sesion. ( ver
figura 20 y 21)

Figura 20
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Afcdntoisg]
[T
1 u.‘\'l\b

»1 seasd
B

Figura 21

La importancia de esta fase estrlba en el hecho de que todos lo “i'ntegrantes de

trabajo deberian de conocer ‘las ideas que e]lo rrusmos ‘hablan propuesto,

ademas de establecer de’man

ué lgmen -habla'mencmnado

determinadas _mejoras'

Lo primero que se hizo; fue dejaren claro el objetivo y las acciones a realizar,

el siguiente f;pas ue explicar al grupo los resultados obtenidos en las
entrevistas y la manera en que se habian organizado, se dejé en claro el por
qué sugirieron esas ideas y aquellos que se sintieron agredidos de manera
inmediata reaccionaron negativamente y su primer impulso fue saber

;quién habia propuesto ese cambio? .

Causalmente, el jefe de recursos humanos estaba rondando c¢n la empresa

y observé todo el proceso, en un principio dejo en claro sus dudas
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respecto a las ideas de mejora, pero cuando le comenté que yo sélo habia
transferido la informacion y que todas eran ideas de los empleados se
“tranquiliz6’> un poco, evidentemente esta reaccién es normal porque el
departamento que él coordina era uno de los que tenfa un mayor nimero

mejoras por hacer.

Después de esa primera reaccién, su intencién fue obtener lo mds pronto
posible la informacién procesada para comenzar a analizar y llevar a cabo

reacciones correctivas en su departamento.

Debido a que no hay un lugar apropiado para llevar a cabo lafase 5y 6,
fue necesario realizar el proceso en la planta (cerca de las oficinas),
durante el proceso varios operarios y empleados se acercaron para ver
qué estaba sucediendo, en ese momento algunos de ellos comentaron que
les habria gustado ser participes del levantamiento de areas de
oportunidad, ademas aquellos que tenian dudas de alguna nota escrita,
preguntaban con mucha confianza al respecto. Después de satisfacer sus
dudas y curiosidad continuaron con sus labores, no sin antes mencionar
que era algo muy sencillo de realizar y que era entendible para la

mayoria de ellos.

Nota: no fue necesario utilizar el formato D debido a que se decidié utilizar
las ideas de mejora en la jerarquizacién, esto no implica que se haya eliminado

la parte en donde se establece la razén origen de una idea de mejora.
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3.3.6 Fase 6:Jerarquizacion de las ideas de mejora

Aprovechando el entusiasmo para participar y dado que llevaba
preparadas las matrices decidi que era el momento adecuado para llevar
a cabo la jerarquizacion de las ideas y de manera inmediata a la fase 5
procedi a pegar los carteles que contenian las matrices para la iniciar la
fase 6.
4

Comencé a explicar de manera clara y lo mds sencillo posible el objetivo y la
importancia de la jerarquizacién, ademas de expresar la manera en que se
llevaria a cabo el ploceso Las matrices antes de iniciar el proceso se muestran

en el formato E y én la figura 22
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Formato E
Empresa: Visita No. 6
Responsable del proyecto:__Srita. SAM Fase :Jerarquizacién_delas propuestas de M.
Fecha: 26 de junio de 2003 Hoja de trabajo __1 de__4

Exponer los objetivos de la reunién y los resultados que se esperan

Fueron explicados de manera verbal a todo el grupo en el inicio de la sesién

Colocar los resultados obtenidos en la fase anterior un lugar visible para todos los miembros del

equipo de trabajo, utilizar la siguiente matriz ( una matriz para el nivel de importancia).

Jerarquizacion en base a la importancia de la idea de mejora

IDEAS DE MEJORA PLHIP2 P3| P4 PS5 P6| P7

Mejorar la imagen de la empresa ( presencia del personal)

Capacitacidn al nuevo personal de ventas

Mejorar estructura de ventas

Capacitar al personal de compras en relaciones humanas

Programar cursos de capacitacién

Reestructuracién de organigrama

Mejorur el drea de comedor

Capacitacion periddica acerca del trabajo en cada drea

Promover trabajo cn equipo

Cursos de motivacion

Contar con un servicio médico en la planta

Creacién del departamento de capacitacién

Transporte para personal

Servicio de comedor a cargo de la empresa

Contratacion de una persona para limpieza

Organizacién de labores de cada drea

Reforzar ¢l drea de calidad con mds personal

Debido a que las matrices son muy grandes para el formato, se tuvieron que dividir en varios formatos
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Empresa: Visita No. 6
Responsable del proyecto: __Srita. SAM Fase :Jerarquizacién_delas propuestas de M.
Fecha: 26 de junio de 2003 Hoja de trabajo __2 de__4

Continuacién de la matriz anterior

Jerarquizacion en base a la importancia de la idea de mejora

IDEAS DE MEJORA PLIP2|P3|P4|P5]|P6] P7

Mejorar funciones de cada departamento

Reforzar el drea de calidad, calidad-clientes, cal-

proveedores

Aplicar el sistema de calidad como debe ser

Asignar un ingeniero de calidad por cada sector

Adquisicién de montacargas

Mas espacio en la planta

Incrementur espacio en almacén

Cambio de alumbrado en planta

Adquisicioén de otro patin para la planta

Mayor-mejor capacitacién para supervisores |y

obreros

Contratacion de personal para mantenimiento

Adquisicién de maquinaria

Adquisicién de rampa hidriulica

Capacitacién del Gte. De prod. En habilidad del

proceso

Mejorar la ventilacién

Transporte de emburque propio

Mejorar la comunicacién entre departamentos

Acondicionar y ampliar dircas de trabajo

” s con |
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Empresa: Visita No. 6
Responsable del proyecto:__Srita. SAM Fase :Jerarquizacién_delas propuestas de M.
Fecha: 26 de junio de 2003 Hoja de trabajo __3 de__4

e Exponer los objetivos de 1a reunién y los resultados que se esperan
Fueron explicados de manera verbal a todo el grupo en el inicio de la sesi6n

e Colocar los resultados obtenidos en la fase anterior un lugar visible para todos los miembros del
equipo de trabajo, utilizar la siguiente matriz ( una matriz para el nivel de importancia)

Jerarquizacion en base a la facilidad para realizar la idea de mejora
IDEAS DE MEJORA P1IP2P3|P4|PS|P6]| P7
Mejorar la imagen de la empresa ( presencia del
ersonal)
Capacitacién al nuevo personal de ventas

Mejorar estructura de ventas

Capacitar al personal de compras en relaciones
humanas

Programar cursos de capacitacién

Reestructuracién de organigrama

Mejorar ¢l dreca de comedor

Capacitacién periédica acerca del trabajo en cada
drea

Promover trabajo en equipo

Cursos de motivacién

Contar con un servicio médico en la planta
Creacién del departamento de capacitacién
Transporte para personal

Servicio de comedor a cargo de la empresa
Contratacién de una persona para limpieza
Organizacion de labores de cada drea
Reflorzar el drea de calidad con mds personal

zZoy
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Empresa: , Visita No. 6
Responsable del proyecto:__ Srita. SAM Fase :Jerarquizacién_delas propuestas de M.
Fecha: 26 de junio de 2003 Hoja de trabajo __2 de__4

Continuacién de la matriz anterior

Jerarquizacion en base a la facilidad para realizar la idea de mejora

IDEAS DE MEJORA PIIP2|P3|P4]P5| PG| P7

Mejorar funciones de cada departamento

Reforzar el drea de calidad, calidad-clientes, cal-

proveedores

Aplicar el sistema de calidad como debe ser

Asignar un ingeniero de calidad por cada sector

Adquisicion de montacargas

Mais espacio cn la planta

Incrementar espacio en almacén

Cambio de alumbrado en planta

Adquisicién de otro patin para la planta

Mayor-mejor capacitacién para supervisores y obreros

Contratacién de personal para mantenimiento

Adquisicién de maquinaria

Adquisicion de rampa hidraulica

Capacitacidon del Gte. De prod. En habilidad del proceso

Mejorar la ventilacidn

Truansporte de embarque propio

Mejorar la comunicacidn entre departamentos

Acondicionar y ampliar dreas de trabajo

Comentarios: Hizo falta colocar la clasificacién de los colores, porque frecuentemente preguntaban el
significado de los mismos, aan cuando habian entendido el significado, queria confirmar que estaban
haciendo la jerarquizacion de manera adecuada.

ZoY

TESISCON ]

FALLA DE ORICEN !



Estudio de Caso
—

Después de colocar las matrices en donde todos podian observarlas, les
entregué puntos de colores naranja (no encontré de color rojo) y color verde.
Les expliqué que para la primera jerarquizacién (importancia) el color naranja
significaba que “no era importante” y el color verde significaba “muy
importante” , lo correcto habria sido llevar la clasificacion de los colores
(tal como se muestra en la pagina 57 del capitulo 2) pero no llevé
preparado esa parte del proceso, por lo que la explicacién fue de manera

verbal.

La primera matriz jerarquizada quedé como se muestra en la figura 22. y en la

matriz de la siguiente pagina

Después de que concluyeron la primera jerarquizacion continuaron con-la
jerarquizacién en base al poco o mayor esfuerzo para realizar la idea de
mejora;lnq;:'v;z:iﬂrnente tuve que explicar de manera directa y verbal que el color
naranja:-s_i;ghif‘icaba un “mayor esfuerzo” para realizar la idea y el color verde
indicaba ‘;poco esfuerzo” para llevar a cabo la idea propuesta.( ver figura 23)

En esta caso, hubo una persona del grupo que no concluyé el proceso,
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En esta caso, hubo una persona del grupo que no concluyé el proceso,
bajo cl supuesto de que llegaron a la empresa dos personas importantes y
esta persona tuvo que dejar la segunda jerarquizacién practicamente a
menos de la mitad. Adn cuando esperé cierto tiempo para que esta
persona concluyera su valoracion, no se volvié a acercar a las matrices y
decidi dar por terminada la sesién y agradeci al resto del grupo su

cooperacion.

Los resultados de esta jerarquizacion se puede observar en la figura 24 y 25.

Figura 25
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Matrices con los colores asignados segtin la opinién de cada integrantes.

Jerarquizacion en base a la importancia de la idea de mejora
IDEAS DE MEJORA
Mecjorar la imagen de la empresa ( presencia del personal)
Capacitacién al nuevo personal de ventas

Mejorar estructura de ventas
Capaucitar al personal de compras en relaciones humanas

Programar cursos de capacitacién

Reestructuracion de organigrama

Mejorar ¢l drea de comedor
Capacitacion periddica acerca del trabajo en cada drea

Promover trabajo en equipo

Cursos de motivacién

Contar con un servicio médico en la planta
Creacidn del departamento de capacitacion
Transporte para personal

Servicio de comedor a cargo de la empresa
Contratacidn de una persona para limpicza
Organizacién de labores de cada drea
Reforzar el drea de calidad con mis personal

Mejorar funciones de cada departamento

Reforzar el drea de calidad, calidad-clientes, cal-proveedores
Aplicar el sistema de calidad como debe ser

Asignar un ingeniero de calidad por cada sector
Adquisiciéon de montacargas

Mis espacio en la planta

Incrementar espacio en almacén

Cambio de alumbrado en planta

Adquisicion de otro patin para la planta

Mayor-mejor capacitacidén para supervisores y obreros
Contratacion de personal para mantenimiento

Adquisicion de maquinaria

Adquisicion de rampa hidrdulica

Capacitacién del Gte. De prod. En habilidad del proceso
Mejorar la ventilacién

Transporte de embarque propio

Mejorar la comunicacion entre departamentos
Acondicionar y ampliar dreas de trabajo

T TESIS CON
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Jerarquizacién en base a la facilidad para realizar la idea de mejora
IDEAS DE MEJORA P1IP2|P3|P4IP5]P6] P7

Mejorar la imagen de la empresa ( presencia del personal)

Capacitacién al nuevo personal de ventas

Mejorar estructura de ventas

Capacitar al personal de compras cn relaciones humanas

Programar cursos de capacitacion

Reestructuracion de organigrama g

Mejorar ¢l drea de comedor

Capacitacidn periédica acerca del trabajo en cada drea

Promover trabajo en equipo

Cursos de motivacion

Contar con un servicio médico en la planta

Creacidn del departamento de capacitacién

Transporte pura personal

Servicio de comedor a cargo de la empresa

Contratacién de una persona para limpieza

Organizacidn de labores de cada drea

Reforzar el drea de calidad con mais personal

Mejorar funciones de cada departamento

Reforzar el drea de calidad, calidad-clientes, cal-proveedores

Aplicar el sistema de calidad como debe ser 5

Asignar un ingeniero de calidad por cada sector

Adquisicion de montacargas

Mads espacio en la planta

Incrementar espacio en almacén

Cambio de alumbrado en planta

Adgquisicién de otro patin para la planta

Mayor-mejor capacitacién para supervisores y obreros

Contratacion de personal para mantenimicnto

Adquisicién de maquinaria

Adquisicidn de rampa hidraulica

Capacitacion del Gte. De prod. En habilidad del proceso e

Mejorar la ventilacién

Transporte de embarque propio

Mejorar la comunicacién entre departamentos
Acondicionar y ampliar dreas de trabajo
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Teniendo la informacién anterior, el siguiente paso era procesar dicha
informacién y organizarlas en orden de importancia y facilidad para

resolverlas.

Esta parte del proceso no es tan comphcado -por cada propuesta de me_]ora se

acumulan 1

de colpr o)

Con esas dos matrlces se hace un cruce de mformacxon y se obtlene la matriz

de la pagina 100
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Matrices después de procesar la informacién generada en la jerarquizacion.
Jerarquizacion en base a la importancia de la idea de mejora
IDEAS DE MEJORA
Mejorar la imagen de la empresa ( presencia del personal)
Programar cursos de capacitacion

Promover trabajo en equipo

Organizacion de labores de cada drea

Mis espacio en la planta

Incrementar espacio en almacén

Mayor-mejor capacitacién para supervisores y obreros

Acondicionar y ampliar dreas de trabajo

Capacitacién al nuevo personal de ventas

Capacitacién periddica acerca del trabajo en cada drea

Mejorar funciones de cada departamento

Aplicar el sistema de calidad como debe ser

Adquisicién de maquinaria

Mejorar el drea de comedor

Cursos de motivacién
Capacitacién del Gte. De prod. En habilidad del proceso

Mejorar la ventilacion

Mejorar la comunicacidn entre departamentos

Creacién del departamento de capacitacién
Reforzar el drea de calidad, calidad-clientes, cal-proveedores

Reestructuracion de organigrama

Contar con un servicio médico ea la planta

Contratacién de una persona para limpieza

Adquisicion de montacargas

Cambio de alumbrado en planta

Adquisicién de otro patin para la planta

Contratacién de personal para mantenimiento

Transporte de embarque propio

Adquisicion de rampa hidraulica

Servicio de comedor a cargo de la empresa

Reforzar el drea de calidad con mds personal

[Transporte para personal

Mejorar estructura de ventas

Asignar un ingeniero de calidad por cada sector

Capacitar al personal de compras en relaciones humanas

o8 — ZOY
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Jerarquizacion en base a la facilidad para realizar la idea de mejora

Capacitacidn al nuevo personal de ventas : ! 3
Programar cursos de capacitacién 3 ;
Reestructuracién de organigrama

Capacitacion periddica acerca del trabajo en cada drea W

Mejorar estructura de ventas

Adquisicién de otro patin para la planta

Mayor-mejor capacitacidn para supervisores y obreros
Capacitacion del Gre. De prod. En habilidad del proceso
Capacitar al personal de compras en relaciones humanas y 2
Mejorar funciones de cada departamento
Acondicionar y ampliar dreas de trabajo
Cursos de motivacion

Contratiacion de una persona para limpicza
Organizacidn de labores de cada drea 3
Aplicar el sistema de calidad como debe _ser g
Contratacion de personal para miantenimiento
Mejorar el drca de comedor

IR 5

B4

Promover trabajo en equipo B LT
Servicio de comedor a cargo de la empresa £
Cambio de alumbrado en planta Brmted

Mejorar la ventilacién

Mejorar la comunicacién entre departamentos

Mejorar la imagen de la empresa ( presencia del personal)
Contar con un servicio médico en la planta

Creacidn del departamento de capacitacion

Reforzar el drea de calidad con mds personal N
Reforzar el drea de calidad, calidad-clientes, cal-E§3
roveedores

Adquisicién de montacargas
Transporte de embarque propio :
Transporte para personal

Asignur un ingeniero de calidad por cada sector

Miis espacio en la planta

Incrementar espacio en almacén

Adquisicion de maquinaria

Adgquisicidn de rampa hidridulica

Cuando se combina la informacién anterior, se obtiene la siguiente matriz.

IDEAS DE MEJORA Pl jp2 (P3 |P4 (PS5 JP6 P7
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Poco esfuerzo para realizarlas

Mayor esfuerzo para realizarlas

Programacién de cursos de
capacitacion

1.

Mecjorar la imagen de la empresa
(presentacion del personal)

2. Mayor-Mecjor capacitacién para 2. Promover trabajo en equipo
supervisores y obreros 3. Organizacién de labores de cada drea
3. Acondicionar y ampliar dreas de 4. Mas espacio en planta
oficinas 5. Incrementar el espacio en almacén
4. Capacitar al nuevo personal de 6. Aplicar sistema de calidad como debe ser
14 ventas en los procesos y las 7. Adquirir maquinaria (troqueladora,
E':; actividades de la empresa rebobinadora,etc)
‘g 5. Capacitacién periddica acerca del 8. Mejorar comedor
=N trabajo en cada drea 9. Cursos de motivacién
£ 6. Mejorar funciones de cada 10. Mejorar ventilacién
departamento 1 1. Mejorar comunicacidn entre los
7. Capacitar al gerente de departamentos
produccidn en caracteristicas de 12. Creacidn del departamento de
habilidades del proceso capacitacién
13. Reforzar el drea de calidad con la nueva
estructura calidad-cliente, calidad-
proveedor
I.  Reestructurar el organigrama de 1. Contar con un servicio médico en la
la empresa planta
2. Mejorar la estructura de ventas 2. Transporte para personal
3. Adquirir otro patin para la planta 3. Servicio de comedor a cargo de la
4. Capacitar al personal de compras empresa
g 4. Contratacién de una persona para limpieza
E 5. Reforzar el irea de calidad con mis
% personal
Ec‘ 6. Asignar un ingeniero de calidad por cada
S sector
Z 7. Adquisicion de montacargas
8. Cambio de alumbrado en planta
9. Contratacién de personal para

mantenimiento

10. Adquisicién de rampa hidrdulica

11.

Transporte de embarque propio
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3.3.7 Fase 7:Elaboracion del informe

Con los resultados obtenidos se elaboré el siguiente informe al Director

General de la empresa:

Tlalnepantla, Estado de México 8 de julio de 2003

Sr.

Director General-de '

Por medio de este conducto.le presento los resultados obtenidos de la apliczicié‘n’ de la
técnica denominada “determinacién de dreas de oportunidad para la mejora operativa'y
competitiva”, ademids se presentan una serie ‘de recomendaciones itiles: para_ su

empresa.

Agradezco su atyevnci‘én y su tiempo.

Atentamente,

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Ing. Yadira Zavala Osorio
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Resultados

Después de procesar la informacién proporcionada por el personal de la

empresa, los resultados obtenidos fueron:

Cambios por realxzar a corto plazo

s de capamtacmnj’_ :

Aphca 51stema de calldad como debe ser

kAdqu1r1r maqumarxa (troqueladora rebobmadora troqueladora de

medio corte)

8. Mejorar comedor
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9. Cursos de motivacién

10.Mejorar ventilacién

11.Mejorar comunicacién entre los departamentos
12.Creacién del departamento de capacitacién

13.Reforzar el area de cahdad con: la nueva esnuctura cahdad cliente,

cahdad proveedor

Nota: los cambios “no 1mportantes no estan ncluldos en las hstan antenores

por obvias razones.

Interpretacion de los resultados

Ain cuando la empresa ha incrementado sus ventas “en los ultlmos anos (lo

cual la ha llevado a aumentar el numero cle empleados de 10 a: 50 personas),'

maneras

de la empresa

. Capa01tac1on penoch »

e Capacitar al gerente de producc1on e caracterlstlcas de habxlldades del

proceso
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e Cursos de motivacién
e Creacion del departamento de capacitacién

e Capacitar al personal de compras

A través de las condxclones de trabaJO'

. Acond101onar y iar ‘areas de; oflcmas :

. Me_]orar la 1magen del empresa‘(presentacmn del personal)
e Mejorar comedor. : ' '
e Mejorar ventllacbxon :
e Contar con'un servicio med1co en la planta

e Transporte para‘pe‘rsonal:

e_]oras orcramzamonales. :

A través de l;is '

. Promover trabajo en equlpo

o Orgamzacmn de labores e cada drea

Mejorar comun'cac101

la maqmnana y.equipo,lo mis relevante en esta seccién fue'

e Mais espacio en planta

e Incrementar el espacio en almacén
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e Adquirir maquinaria (troqueladora, rebobinadora, etc)
® Adquirir otro patin para la planta
® Adquisiciéon de montacargas

e Cambio dq alufxib;ado yén planta

» Contratacién’ rsonal Jpara mantenimiento -

. A_dc‘jti q : hldfauhca

. Apllcar smtemadel cahdad como debe ser

] Reforzar* el rea‘ de calldad con la nueva estructura Calld’ld chente

cahdad-pro v eedér :

e Reforzar el" area de cahdadfcon mas personal

. A81gna1"un mgemero;de cahdad por cada sector G

Por otro lad

departamentos y ain cuando ]os empleados han colaborado en el
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crecimiento de la empresa, este tipo de situaciones evita que la empresa
tenga un mejor funcionamiento.
e Los empleados no conocen especiﬁca:nente cudles son las ventajas y

desventajas de sus productos comparados con: sus nvales

o Los ernpleados desconocenr de que maneral contnbuyen sus’ actlvxdades:

su ob_)etlvo prmc1pal (el cual ampoco’conocen)

para alcanz

‘Tug garesh algunos :

P esa tlene ublcados el d1f e

departmn ’ oes, no esta mtegrada en solo lugar esta 81tua01on )

se reﬂe_]a en-:las personas que laboran en la empresa medlante ‘un

sentlmlento

e Elnivel dere 'ncrementado en los ultlmos 6 meses

e Enlo que serefiere al ‘drea de'compctltlvxdad no hubo algun comentano :

relac1onado a’est

tema; esto no‘indica quela’'empresa esté perfecta en,_i

ObJetIVO prmc1pa ,de la empresa, mas adn podr1 ; decxrjque muchos ni
sxqmera conocen dlChO objetivo.
3.4.3 Sugerencias:

Es recomendable que se atienda la parte del factor humano, porque ain

cuando la situacién no es grave, considero que es necesario que el personal de
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la empresa se sienta motivada y tomada en cuenta, esto podria realizarse a
través de algtin curso de integracién y romper las barreras que se han puesto.
Ademads, se debe realizar algtin curso de induccién para que todos y cada uno

de los empleados 'y traba_]adores conozca los productos que la empresa

cualesv son

produce, cudl e la-funcién y ]as caracterlstlca 'de‘ k ada,producto,

las funcioncs,

madecuada del trabajo, losrpr ceso

~dlsmmuyendo" ;

Es necesano anahzar la sxtuacmn referente al area de calldad es decxr por que

las personas: comentan que el drea de cahdad no esta funcxonando como debe

ser. .

La empresa debe ser muy cuxdadosa enel drea co' petmva ( chentes) porque

al parecer. esta conﬁad en’sus. cllentes actuales 10 esta buscando atacar

nuevos’ mercados, ademas debe superar la" dlferencms que existen con los

rivales y llevar a cabo 10 mads pronto posxble el desarrollo de proveedores.
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3.4 Anailisis de los resultados y de la técnica

Atn cuando la técnica presentada en este trabajo fue estructurada con la

finalidad de hacer un levantamiento de problemas de las areas operativa y

competitiva, en este  caso la  técnica arrojé informacién relacwnada

p1mc1palmente con e factor humano y la parte operatlva

Por los resultados obtemdos Yy por expenencm del tutor,:'se: puede de01r que~

las tecn1c1s que yenfla partxcxpacxon de los emplea os d _na pmpresa,

pregunta determinada por Robert J. Graham™: (sin ‘considerar ninguna
restriccion (el costo, tiempo, politicas, personal “necesario, etc) ; qué

cambios propondria usted para mejorar la empresa?.
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Para disminuir esta generalidad de las propuestas se plantean dos alternativas:
Se puede profundizar en la razén de cada uno de los cambios propuestos, es

decir, después de realizar la entrevista y tener todas las ideas de mejora, el

siguiente paso seria preguntar (de manera grupal) 4 por qué alguien

propon(lrza ese cambzo ?,.esto nos: llevarla a encontra 'la razén que dio origen

a la idea:de mejora, es’ ~problemas. El profundizar
en losfcavrrn:b'iA i

trabajo.. :

inconvenient

director: genera

aparentemente es una persona abierta a nuevas ideas y

propuesta’s;
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Durante la fase 2, pude observar que las personas actuaron con un poco de
desconfianza y curiosidad ante la presencia de un extrafio en la empresa, pero
debido a que iba acompaiiada del responsable del proyecto, aceptaron mi

presencia de forma muy reservada.

-mcrcd_ﬁhdad

.pretexto por

lo que tuyve: que hacer gala de mi pac1encna e mlclar esta fase solo con algunos

mtegrantes del‘e quipo de traba_]o
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En la fase 6, me vi en la necesidad de repetir el proceso de jerarquizacién
porque no todos los integrantes del equipo estaban reunidos cuando expuse

dicho proceso, tarnbién fue necesario ser paciente y optimista en el momento

en que algunas’ personas no concluyeron el proceso bajo la supuesta carga de

tuve que esperar unos: 30 'minutos porque en ese momento se encontraba en

una reumon ;‘:

Con esto, compruebo una vez mds, que la interaccién planeador-empleados no

es tan faci

informacién

Por L’lltlm ¥ gg:neyaitdé la

empresa na persona
respohéable, director-general ‘nb se enterara
lel: proceso pero cuando
inrt‘enkt() buscar muchas

o acepté que la empresa tiene

cosas por mejorar.
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Conclusiones

El objetivo principal era. elaborar una tecmca que permmera hacer un

levantamiento de mformacxon en las areas operatlvafy competmva para que .

parte competmva
Por otro lado,'co t 'se»'corroboté 'qﬁe el siguiente paso es buscar la relacién
causa- efecto.de,la  situaciones encontradas asi como la seleccién y aplicacién
de la(s) tecmca(s) especnﬁca(s) para atacar dichas situaciones , tema que se

menciona en el capitulo 1.
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Con respecto a la técnica considero necesario delimitar los roles del planeador,
del duefio y del equipo de trabajo y por supuesto afinar la seccién

correspondlente a la part1c1 ac1of1" Los: camblos espec1ﬁcos que se .pueden

re'lllzar a la técnica desarrollada en este trabaJo‘ son:

cartas en el asunto.

Por lo tanto puedo conclmr que la tecmca es vahda y (r)"fr"ece buenos

resultados , los cuales son mempre mejorables
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