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Recurses HUMaNos

* Aplicacién de |os circu{os de calidad en el departamento de hdfico
internacional en el &rea’” de exportaciones, dentro de una compafiia

mexicand de cobre



Objelive General
Realzar oporflunamente fos operacicnes de exporfacién, asi como la entrega de

marcancia ol desfinatario final, que es el cllente, mediante la aplicacién de los circulos

de calidad.

OBJETIVOS PARHCULARES

Aumentar la eficiencia del personal

Fomentar el compc:ﬁerismd y el trabajo en equipo

Aumentar la comunicacidn en &l departamento

Molivor al personal a proponer nuevas alternativas de trabajo
Aumentar la confianza , v Ig jealtad

Evlifar la competencia con los demds

Evitar ol prestigio y el teconocimiento ndividual



Planteamiento del problema

Durante largo flempo, las enhdades industricles, comerciales, y financieras han buscado
dna solucién aceplable ai doble problema que representa la disminucion de la

productividad y el detferioro de la calidad

£sta bdsqueda ha brindado una-nueva técnica motivadora y eficaz, llamada circulos de
eaidad . ia cual se aplicd por pimera vez en el Japén, despuss en algunas ciudades de

Estados Unidos ; pero mas reciente en entidades mexicanas.

se ha demostado que éste concepto proporciona buenos resultados, demoestrando

electos faverables

Un circulo de calidad constifuye un grupo de empleados, cuyo numero generalmente, no
sobepasa de diez y quienes recihzan labores simllares en un area de abagje comin, se
retinen pefiddicamente para identificar, estudiar y eliminar problemas relacionados con
al trabalo diaro. Contri buyendo asi a elevar los niveles de satisfaccion y productividad en

unG empresa.

£l género humano es egoista por naturaleza y en el mexicano, esto es muy marcade,
existe un individualismo exiragidinario, cada quien busca un beneficio propio, sn
importarte los demds ; la situacidn actual del pais exige que se haga a un lado ésta forma

de pensar y de actuar



$1 cada uno porficipa haciendo bien y con calidad el trabajo o funciones, podiemos
mejotar, siempre ¥ cugnds nuestro esfuerzo esté encaminado G lograr un peneficio
colectivo, et beneticio propio qq_edard incluido. Un cambio, no se da en un momento, se

debe de luchar bastante y fener paciencia.

Una buena alternativa es ia pc;mcipacién activa de fodos y cada uno para lograr el
Sudto ; v st a esto agregamos el iabajo en equipo, s pueden originar grandes resultados.
Pero para lograros, es nece;sqrio pensar en los demds El grupo de trabajo es la base
sobre la cual debe edificaise el desairollo de las empresas mexicandas y una t&écnica
como los cliculos de calidad gue como fundamento principal tienen la paricipacion y el

kabujo en equipo, es idedl pcnr(f conseguir ia meta.

Sin embaigo, los clrcules de calidad son propios de una culfura especial como lo es la
japonesa, que tene caracteristicas muy parficulares y que de ningdn modo es igual a 1
nueshia , es por esfo gue se tequiiere de una adaptacion o adecuacién de esta téenica a

ta reclidad de la empresa mexicana.

Antes de pioponet éstda adaptacién mencionaré fres puntos pésicos que se fundamentan

en @l principio de gue todos debemos hacer bien y con calidad nuestro trabgjo.

Primero : Todos los integrantes del depariamento deben de conocer perfectamente fas
metas de ésta lo que pemitir §ue se canalicen adecuadamente los recursos humanos, y

en genergl, gue el personal sepa cuando ha alcanzado una meta y que se slenta
4



ogulioso posr hoberlo iogrccio Es necesario pues, establecer una meta y un objetivo,

ditundirio y hacerios participes a todos.

segundo : Et gatente del departamento, deberd fomentar la participacidn con el ejemplo
y no ponet bareras, el ccmblc; debe de ser de &, y de nosofros. El gerente deberd
integgrar un grUPO © equipo Con los mandos medios y con fodo el personal para lograr la
plena parficipacion de ios dlveéos niveles de la unidad productiva ; éska parlicipacion
dependerd de una buena comunicacion, honesta y sincerd, rechazande la demagogia y

buscando con esto |a solidaidad,

Tercero ¢ Se debe luchar conirc_: el escepticismo promoviendo el cambio  con pleno
convencimlento. Esta tarea corrésponde en primera instancia al gerente. Una vez que se
harn sajvado dstos obstacules, 56 puede instrumentar la técnica de “circulos de calidad”
misma que debe iniciomse con una campana de sensibilizacion que busque el

convencimiento. De ningtin modo debe de implantarse por la fuerza o por imnposicién.

Cuando el plan se inicie, deberd utilizarse la publicidad alusiva para que provodue el

intetss de toda la gente del departamento y después de la compafiia.

La Kentificocion de los directivds con la gente es el préximo escaldn, esto se puede fograr
sélo si ellos mismos se comunican con el personal y no Q través de otros canales

proponiendo personalmente los objetivos y las metas gue se prefenden alcanzar.



El sliguiente paso se1d involucrar a la gente mas entusiasta apoyando y reconociendo su
wuena labor; ya que pueden acfuar como eslabdn entre los direchvos y los demas
integrantes de! departamento de fréfico y después de  la compania, por o que de

acuerdo o (o antenaor -

¢ Que lon eliciente serd Jo uplicacidn de los circulos de calidad en el depariamento de
ir&fico inferacional, en el drea de exportaciones, denfio de una compahia mexicana de

cobe ¥ que beneticios tragrd como consecuencia ésta técnica?



inkroduccion
Pesde hace fiempo, ef hombre ha tenido la necesidud de separar éste en su historia

£l inexorable paso del tlempo 1c{mb|én hace que sura del hombre ia necesidad de crear
y ante {odo de dejar huelia de 3u misma existencia. Es por esto que en esfa ocasion, me
proponge valorar fos acontecimientos de mi histona dentro de una compafiia mexicana
de cobre , paia poder proyectar mi hoy y mi futuro | es pues esta una retlexién de lo que
como Individuo he realizado , con mis acierios y mis enores que al fin y ol cabo, soy
producio de esas experiehcid& Mismas que debo capitalizar para poder I hacia

adelante,

Esto qulzds podrd sorprender A Tt:llgunos de fos lectores que por la premura y fa dinamica
de mi trabaje. no encuenke un tiempo PArG meditar sobre mi destine dentro de esfa
compaiia mexicana de cobre; tambien podrd ser para ofros un hecho conocido, pero,
yQ $ea pora unos o para okos, :es ésta una buena cportunidad de poder compartir juntos
nuestras inquietudes y experiencias; fodo esto, encaminade a mejorar puestra emnpresa y
estar mejor preparados caduﬁ’ dia, para enfrenfar los proximos anos que seguramente
serdn mds dificies para aquelios que no fo estén; y asi poder llegar con una mente
poiitiva y construchva a resporider cuando el destino nos pregunte “que hicimos nosotros
mismas, por nosalros mismos™,

Hoy en dio la gerencia se que}g de la proguctividad de los empleados, desmoralizacion,

calidad en el frabajo, auseniismo, faita de leattad, eic.



Los empleados responden que r}o hay alicientes, no hay moflvacion, se menosprecian ©

ignora sus 1deas, su expenencia no es vatorada y son iratados como mdéguinas en el

procesa de rabajo.

£n @l presente trabajo, explicaré la filosofia que forma el nicleo de este concepto y las

rzones por 1as que es tan (i et empleo de los circuios de calidad para combatir estas

QUEJaS.

Manejando en el primer capitul:o fos conceptos de equipo, equipo de kapajo, formacion

y téenicas de formacion de los equipos de trabajo.

£n ol segundo capitulo, ahondaré en el concepto de liderdzgo, teorias, vy caracteristicas,

téplcos de calidad y por supuesto de los circulos de calidad

£n o tercer capifulo daré a conocer que €5 en si el tréfico intemacionat, sus funciones y

sus caractersticas. También mencionaré que son las exporiaciones en México.

Por (iimo  manejaré unda propﬁesta de aplicaclén de los circulos de calidad en un una

empresa mexicana de cobie.
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Equipos de trabajo

1.1.} Equipo

Concepto

Equipo 5 un grupo de individuos que henen fareas y funciones bien defindas y que

como finalidad obtener todas juh!os un mismo objetive

Pondlié como ejemplo un equipd de béisbol, sélo por mencionar un ejemplo, el cual en
su conjunio, su objetivo es obtener la victoria ante un nval ; pero todos deberdn realizor su
funcién especifica para podet lograroe ; por otro fado, en los equipos de trabajo,
deberemos olvidamos de nuestios lados flacos, y mirar los puntos buenos. Tratar de ver
que tenemos y de que no iodo es malo, asi como de que existen en nosotros muchas
cuglidades gue no habiamaos déscubierro . Tamkién de corregir lo gue podamos y lo que
no, alenuaiio o aceptaro Asi comenzaremos o hacer equipo con Nosefos MIsmos y con

jos demds.
1.1.2 Conceptlo de equipos de frabajo

*Conjunio de personas alfamente organizadas y orientadas hacia la consecucion de una

tarea comun. Lo compone un ndmeto reducldo de personas que adoptan e intercambian

10



wles v funciones con fiexibilidad de acuerdo con nommas preestablecidas, y que

disponen de habildades para manejar sus relaciones con olias persenas en un clima de

mutuo 1espeto y confianza.” !

Lluego entonces un equipo de frabaje es la reunidn de individuos en o que existe
intetaccion de fueras v energla , sus integrantes estdn consientes de ki existencia de
todos y cada uno de los elementos que lo forman, se slenfes unidos y ligados por lazos
amocionales, infimos, atectivos y personales ; perc sobre todo por las responsabilidades y

obligaciones que tiene cada unic para con el mismo equipoe

Siguiendo con el ejemplo anterior, de! equipo de béisbol fenemos que para ganar

necesitan e! estuerzo, tesdén y ¢l entusiasmo de cada uno de los infegrantes del equipo

en ¢onjunto para podet logiar la victoria ante un rival |

1.1.2 1 Caracteristicas de los equipoes de frabdjo.

E

» E3 ung asociacion bien definlda

Existe una conciencia de equipo
« Existe el sentido de participacién con los propésitos comunes

Existe una dependencia recipioca en la satisfaccién de las necesidades

»*

Tene gecién reciproca 6 inferactiva

! gt Fmpresano Habi, J € Reea Trosino
11



+» Tiene la capacidad parg actuar como unidad
» Tlene metas comunas

» eiste un tiderazgo
1 1.8 Formaclén de equipés de trabajo.

“El talendo individual gana juegos, pero el trabajo de equipo v la infeligencia ganan

a2

campeonatos
Grant porte de os equipos de tfabajo hoy en dia en las diferentes companias de nuesiro

pais, realmente no son equipos'de trabajo; ya que cada uno de [os infegrantes compiie

con los demas por el peder; el prestigio, el reconocimiento ¥ I autenomia petsonal.

Parg former un verdadero ethpo de trabajo, deberd existic la mayor disposicién y
sacilficlo para alcanzar s metas individuales ; v asi conunfamente las metas de la

compaiia ; puesto que los equipos  se alimentan de situaciones o confiictos que fienden

a superar gia con dia.

2 Mi filosofia etcl tnunfo, Michacl Jordan, PP 28 Edu Sclector
12



1.1.3.1 Pasos para formar un equipo de frabagjo

+ Determinar metas precisas

-

Designar tareas

Filar politicas

L

Establecer reglas de frabajo

Por 1o anterior deducimos que” primero deberemos de  conocer nuestra mision o meta

como equipo; saber que pre'reﬁdemos alcanzar o lograr Comoe equipo.

£n segundo lugar anatizar y organizar  nuesto frabajo ; es decir distibulr las tareas ©

cargas de trabajo.

En tercer plano, deberemos de segulr ciertos lincamientos para poader tograr nugstras
medas : estos lineamientos vendrian siendo las normas o polificas de nuesta empresa las

cudles nos Indicarian los procesdos o patrones de comunicacion y de foma de decisiones.

En cuarto lugar establecer debldamente las relaciones entre los integrantes del equipo de

rabajo, la jerarquia, ia estructura administrativa, etc



1.1.3 2 Clasificacion de equipos de trabajo.

De acuerdo a los apunies de ia profescra del curso de semingrio de la FES-C Actuaria,
Deli Cuevas, fa clasiicagién de los equipos de trabajo y de la cual comparta esta

opinidn sedia la siguiente:

£l equipo brllante y activo

va diracto al grano, dice o que es de una forma claia y precisa

Hace participar a sus integrantes, interactda con los participantes

« Peimite la competencia para el desarrollo, los metiva hacia el cambio

Miembros activos e innovadores, surgen nuevas ideas
£l equipo tesistente y antagonista
+ Busca la cousa del problemay su cofreccion, propene soluciones

« Comprende y analiza lo gue pasa a su alrededor

+ Husca personas positvas y lag aprovecha para el bien del equipo

£i equipo lenfo y pasivo

» Esinactivo, no da mds de lo que se le pide




+ Mo hay iniciativa, espera que le indiquen que bebe de hacer
« Exposiclén sencilla, se le debe hablar claro

« Necasita de ayudas visuales ptira entender las cosas
1.1.4 Técnicas de formacion de equipos de frabajo

paia formor equipos de fraba@  existe un proceso en el cual debe desaparecer €l
egolmo. A nuesha socieddd [é cuesta frabajo entenderlo ; porque la gente no sube
desempenar roles que requleraré olvidarse de ser lo mejor ellos mismos por ellos mismos,
#in compartir ideas, ni pensamientos, por to general doming la tendencia a ignorar o faltar

el retpelo a las partes que permffen e! funcionamiento del todo,

Caracteristicas, de un equipo eficaz de trabajo
Dal autor Willlkam G. Dyer, en su titulo “Formacién de Equipos”, he retomado algunas
cargctaristicas del equipe de frabgjo eficaz, que considero son bdsicas para gque un

eciuipo flegue a tener &xito en sy misién.

« Amblente de cordiglidad y camaraderia, como una famifia

Biscusidn positiva para solucionar conflictos, sin criticas nl engafnos

Tareas y objetivos bien definidos, bien crganizados

Respeto e interés por las ig:ieqfs de cada uno, personas con carGeter maduro

« Declsiones tomadas por ¢onsenso de todos, existe [a democracia

15



« Criicas constructivas y libertad de expresidn, sin limitar o coartar a nadie

. Individuos conscientes de lo que pasa en el grupo bien ubicados e informados

s Lo¢ miembros fienen la hobilidc_id para desempenarse como lider y como miembyo

« Los mlembros del equipo son atraides por éste y son leales, pues se sienten como en su
©asa

» Allo grado de confianza enfre tos infegrantes y el lider, pues existe la lealtad

» Los valores v metas del grupe integran aun mas a los miermbros

+ Ellider apoya folalmente a los integrantes, les da su confianza y 1es brinda su amistad

sincera

« Las miembros del equipo dan su mayor esfuerzo, porque saben que son valorados
Recordemos que nunca es demasiado large el camino para legar af éxito, siempre y

cudndo parlicipermnos fodos como un equipo de trabajo, ne hay otra forma de conseguir

{as cosas

16
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tiderazgo

£ liderazgo dentro de un equIpo de trabajo, es importante porque implica involucrarse vy
tenef o voluntad de trabajar, dé guidr a sus subordinados para fograr las metas y 10s
chijetivos marcados. Et lider s el que influye e induce la energia det grupo hacia niveles

que solos, no crefan alcanzar
2 1 Concepto de liderazgo

g3 #1 arfe o proceso de influir sobre (as personas, de modo dque &stas se esfuercen

voluntariamente hacla ef logro de las metas del gupo.” ?

Es la Influencia gue un Individub gjerce sobre la conducia de ojras personas hacia el
fogro de metas u objetives del giupo, siempre con un valor inquebrantable, con

autodominio y con profundo sentido de justicia y desicion.

£1 lider s aceptado per ef grupo, porque €35 él guien enfiende y define los objetivos del
grupo, es qulen absobe y canaliza ias fuerzas y la agresividad, es qulen reflexiona
continuamenie con el grpoe éobre los resulfados v experiencias, et lider es quien se
compromete sinceramente pc:rb alcanzar 1os objetivos. Tomando para esto, decisiones ¥
suglriendo altemativas de 1rdboio. involucrando @ oligs pefsonas y desperando

emociones de cooperacion y lealtad.

18



2.1.} Teordas de Liderazgo.

De los apuntes de Organizaciones de la profesora Leticia Martinez de fa FES-C  he

refomado los postulados de las diferentes teorias de liderazgo y administracion.
2.1.1.1 Teociia “X°

Postutados

» Ei gerente es el responsable de la organizacién de los elementos de una empresa
productiva : dinero, material, €quipo, personal, efc.

» Respeto por [as personos, sncaminando sus esfuerzos, motivéndolas y controlando sus
acclones y también modiﬁcc;ndo su conducia para gustaria o fas necesldades de la
orgonizacion.

» Sin ésfa infervencion a{:ﬁvc;‘ de la gerencia, las personas serian pasivas, incluso
ranuentes respecio a. Iasi necesidades organizativas, Hay que persuadirias,

recompensarias, castigarias, confrolarias y dirigirlas.

Actitudes ante ésta teora
« Hay que dar a las personas frabajo fdcil
+ Hay que confrolar mucho a IG5 personas

» Establecer reglas fimnes biajo §ls!emqs rutinarios,

3 Manual det Centro de Capacitacién y Adigstramiento, § C (CENCADE) PP 13
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valores ante ésta teoria

s Lot persondas son indolentes por naturaleza

« Carecen de ambpicién, les desugrada la responsabilidad

« Son intinsecamente egocénirii:os o indiferentes a la organizacion
« Por natugleza se resisten al cambio

» Son ctédulos, no muy listas y presas fac: del demagogo

El guior Douglos Mc Gregol, nos menciona que La teoria "X" se dentifica como una
concepcion convencional en kb administracidn, para utitizar éptimamente la energia

humana de los requerimientos ofganizacionates

Mc. Gregor establece que los s!i.lpuesios contenidos en la feoria X, han provocado que fa
adminishaclén conciba su misiéh en dos posiclones extremas, |a administracion “dura” v

1a adminisfracién “suave®, 1as cuales descaria ne como conecta o incorrectq, sino como

inefictentes

Dura o fuerte, la adminlstracion se caracteriza por el uso de la coercién y el castigo.
Sudve o débll, la administracion se caracteriza por ser folerante y generalmente frata de
mantener ko armonia de fa organizacion.

£l ocetcamiento dure da coi'no resultade  un rendimiento limitado anfagonismo y
deblitamiento de los objetivos de la administracion.

lg adminlstracién suave da c?omo resulfado la abdlicacién de las responsabilidades,

produciendo emplecs amonldsos pero inofensivos. Una ignora y la otra malinterpreta los
20



resulados de la invesﬁgam&n del drea de la motivacién humana. La teoria X ha sido la

form hadicional de pensamisnios aceica de la productividad vy la motlvacldn, dice Mc.

Gregor,

2 1.1.2 Teoria "Y"

MC. Gregor, basé la teoria “Y*" en la acumulacion de conocimientos  acerca de la

conducta y la mofivacién humanas,

Postutados

-

£l gasto de energia fisica y mental en el trabajo es tan natural come jugar y descansar
El control extemo v el castige no son los Gnlcos medlos para lograr el frabajo del
hombre.

La consecuencia de los obletivos es una funcién de las iecompensas asociadas con el

logto.

La mayor pare de los seres humanos aprenden bajo condiciones normales al aceptar

y buscar respensabllidades

Las pemsonas uhlizan su Imaginacién vy crealividad para  resciver problemas

ojanizacionales.

Vo que ef hombre cuyas necesidades no alcanza a cubrir es un hombre incompleto.
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2113 Teora “Z" Postulados

Postukados

» Se deben reconocer tos trabajos bien hechos

« Maniener informados < fos subordinados del porque de las cosas
» Estimular su ego para que se slentan mporfantes

« Estoblecer un ambiente familicr dentro de la organizacién

Pagar buencs salarios, garantizar un nivel adecuado de vida.

Supuestos de ésia teoria

« L0 gente qulese sentirse importanie
+ Le gusta estar Informada

« Lo gusta perlenecer a grupos

s 16 qusta gue se le reconozcan sus méritos

Expactativas de ésta teoria
s Un tfrobojador satistecho producird mas
s Los subordinados cooperardn mas y con gusto

+ Los subordinados tendrdn una resistencia menor g lo autoridad

Los supuestos sobre la condicién humana constituyen un factor para entender v explicar

la dinamica de un grupo ¥ deferminar el estilo de liderzgo.
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2.1.1.4 Teoria APO (Adminisfracién por objetivos)

« L@ APO Mas que una lteoria de administracion, es una forma de pensar que requiere
que los lideres combien radt;:ctlmenie sus estilos, prdcticas y valores de liderazgo |
permmitiendo gue los subordin&dos participen en ta fliacion de objetivos de trabajo, se
autosupervise y se aufocontiote.

« Debe de existr coordinacikén de objetivos bajo el principio de unidad de direccién ; es
dacir que todas las acclones}indivtducles. deben ser encaminadas hacia ef logro de
metas de la organizacién.

. 08 objetivos deben de bstai redactados de al forma gue puedan ser confrolados
1Geimente por medios cuantitahvos.

« Uno de los aspectos mas importantes para & &xito de un sistemna de APO es la

radacclén de los objetivos pu?as serdn las guias de accién.

La APO es una teoria de liderazgo que impulsa a fener siempre presendes los objetivos de

ia ofganizacién.
Z.1.2 Estilos de liderazgo

$o han enconfado tres formas de dirigir a un grupo, mediante la autoridad, la
manipulacién v la colaboraciéon ; delrGs de cada una de sllas existe también un lider. De
fos apuntes de fa profesorg de seminario de Recursos Humanos LA. Eva Lilla Tores R.

retomaréd ésfos conceplos.
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o LKler Autbcmta

para dingir al grupo, dnicamente se apoya en la autoridad que fe da la organizacién
tormal, por senfise incapaz de ser obedecido. Supcne que precisa forzar a ka gente para

haesr su frabajo. Plensa que es necesario darles érdenes todo el dia v mostrarles quien €3

¢l jele.

£ste tipo de lider, no preparn nikcopacifa a su gente y confunde el dar instrucclones con
capacilar de eflo depende gue sus subordinados no progresen. Y al confrario de ser
epstado y admirado, existe 4 sumisién v el resentimlento al mismo tempo que una
minima responsabilidad, psro si mucha iritabilidad por parte de sus empleados. Al mismo

fiempo gue ellos slenten Ifia satisfaceion de hacer “tonto” qi lider.

» tider Demdécrata

fsig persona dldge a su gente1 en lo Informal que se deriva del grupo; sabe que el
proceso de Influlr en una persona reside en la relacién y posee una fuerte consideracion y
sengibiidad @ las necesidades y sentimientos humanos. Este fipo de lider es Justo y afronta

sus fesponsabilidades respetande a sus subordinados.

Sabe que puede lograr que sus frabdjadores quieran reconocer sus problemas,

aumentando la responsabilidad de éstos, ddndoles mas autoridad v autonomia
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exponiéndoles cada vez mas a sentirse sus propics Jefes ; Esto rae como consecuencia un

alta indice de entusiasmo hacia el frabajo y una produccidn de excelente calidad.
21.2.3 Lider burcrata.

Este fipo de lider no foma sus piopias responsabiidades, y las delega a sus subordincdos
por fo que la moral en et kab&jo y la productividad es minimo, hay descuidos en el
trabgjo al mismo fiempo que poéo interés por mejorar su frabajo ; no hay espiritu de grupo

ni de equipo, nadie sabe que hacer ni gue esperar.
2.1.3 Caracteristicas del lidet

« Cansmdtico (se hace aceptar por el equipo)

« Don de mando

= Confianza en si mismo (leql)

« Hubilldod mental, sus protesos de pensamiento son muy répidas
« Enflende y define 1os objetivos del equipo de trabajo

« Confrol de sus emociones

« Capacidad de sintesis y toma decisiones

+ Capacidad de fransformar su§medlo, innova

» Sensiblidad pora tatar a las éemds Personas

+ Slenfe la necssidad de prestigio y de reconocimiento
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+ Oplimiza medios y recurses

» Rinde informes precisos

« Sugyiere altemativas y nuovas fé):mas de trabgje

» lnvolucic o las personas y ks r!qce ser responsables

« Desplerta en los demds emoclénes de cooperacion y leatiad

s Ophmiza los esfuerzos y canaliza 1g energia y la agresividad

2,2 Circulos de calidad

{os circulos de calidad dan ta oportunidad de reunir a os compafieros de trabajo para
discufir y enconfrar soluciones o problemas. Hacen que los integrantes de un equipo de

tfrabajo se conviertan en una parte Integral de la compafiia.

tas sugerencias, el conoclmiehto, la capacldad y opiniones de los participantes,
conhibuyen al desancilo del departamento y ayudardn a la expansién de la organizacién

y el continuo crecimiento de la misma.

2.2.1 Concepto

*Un clifculo de catidad es un grupo pequefo de personas que reqizan labores similares de
trabajo, en un Greq de frabajo coman y que e relinen regularmente para ldentificar,
anatizar y tesolver los problemcw_ relaclonados con €l rabajo.” *

* Manpal de Circulos de Cahdad, TELMEX, pp 7
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Esta definicion ol parecer ef muy simple, pero si confamoes realmente cen el apoye de la
empresa , podremos cambikar el sistema existente de la misma con propuestas de mejora
a los slstemas de frabajo e |nqemen1ando la eficiencia lapboral, descubriendo nuevos
métodos de trabaje y reduciendo costos, aumeniando la produccion, mejorando la
calidad, disminuyendo el ausentismo y haciendo de nuestra empresa un ugar seguro y

apreciable, haciendo una nue\:{a forma de vida y de trabajo.

De éste modo, descubriremos el talento oculto de nosotros mismos y estard disponible
pora o desariollo persondi y de la empresa; siempre y cuando aportemos nuestras

sugerenclas, nuestio conocimiento, nuestra capacidad y nuestras opiniones.

Para mantener ef interés de ios miembros, 1os lideres deben de estar capacitados para
transformar ideas en acclones, 2l entrenamlento es arduo pero se hardn mejores lideres y
pof consiguienie mejores sup;arvisores; sobre todo lg  mofivacion de  las personas

producird un trabajo de alta calidad.

Cada problema relacionado c;n el rabaijo, afecia la calidad del mismo, Jo cual afectard
a las personas ; para evitar estéi, todas las personas involucradas deberdn colaborar en la
sofuclén del poblema, manteniendo siempre una actitud positiva ¢con una discusion
franca, sincera y abiertq, manteniendo una atmdstera de compaferismo y unién para

enfonces, adoptar planes de accibn y llevarios a cabo.
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2.2 2 Requisitos para establecer un circulo de calidad
» Erdoque administrativo humcnis!q

va que la filosofia de jos circulos de caiidad se basa en el individuo, deberd preocuparse
por ki existencia de o8 empleados de una forma sincera; asl ellos fendrdn un mayor
interds y estardn orguilosos de su trabalje, dando como resultado un mejoramiento en i

calidad, Ayudéndose unos a ofrfos en este proceso de evolucién y de crecimiento.

» Inwenion hnonciem

Esta Inversidn dependeré en par}e de los recursos empleados para iniciar el pragrama , si
so contralan los servicios de un consejera extemno, los coslos serdn mayores ; en camplo si

so uliliza el personal de la compania, serdn menores

« Enhrenamiento
Ot requisito para establecer Lm programa de circulos de calidad, es et entrenamiento
detallados de los individuos clave, ¥ a los integrantes del equipo. Las reuniones deben de

ffevarse o cabo regularmente eri un horarioc establecido.

Bl ostablecer metas y planedr metodos para lograrlas constituye una técnica de

entrenamiento, comparando constantemente el plan establecido con el progreso . Este
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plan deberd fener puntos de control para poder determingr su progreso, © moshiamos un

camblo necesarno.

« Poricipacidn voluntaria

El ciiculo de caiidad s un p{ogrﬁmc voluntario, nadie deberd ser forzado, solo exhortado
a participar. Puesto que las personas que oplan por hacerse miembyos obtendrdn ianta

sofisfuccién al participar que su entusiasmo contagiard y atraerd a okros.

Muchos esquemas de moﬁvaélén fracasan porque se forza  la participacién de los

smpleados : en cambio un ¢iredlo de calidad no promete nl exige, solamente constituye

un método destinado a desarrollar al mdaximo e} potencial humano.

2.2.3 Henamientas de los Clirculos de Calidad ( Ishikawa)
+ Tamenla de ideas “Brainsiorming”

Técnica basada en la dindmica del grupo para oginar et mayor ndmero de seluciones a
un problena, kas cuales serdn evaluadas y desarrolladas ; de tal forma que aprendemos
con ello o desanoliar la faculfad de crear y alentar a ofros para hacer lo mismo.  Estas
preguntas nos ayudardn :

¢ Porqué es necesalic? ¢ Que se debe hacer ? ¢ Quien debse hacerle ? {Cémo debe

hacesse ? LCudndo debe hacerse ?
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Yagrama de causa y efecto

Cavinag { susd \ Causa
- ‘:i Efecto
[T { ausa / (ausa

Este diograma es una figura famdda por diferentes lineas y simbolos que representan una

refaclon Imporante entre un efécto y sus causas; asi enconfraremos las verdaderas

causas de los problemas
« Diagrama de Poreto -

Concepto “calificacion %

Reconocimientos faborales & 28
My Or COMURICACion ' 3 14
Capacioclon 2 10
Hghvacton 1 5

Campanefismo 5 24
valores iIndividuales 4 19
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Categons Ju delectin
Este ciagrama es un grafico especial de bairas verticales o un grdfico de columnas ; en et
que 32 ordenan una serie de datos en forma descendente de 1zg uierda a derecha. La
Grich excepcibn de éste orden s la clase de datos que se nombra “etros” ka cual, st se
usa debe estar colocada siempre en la parte extrerna de la derecha del diagrama,
gungue ne sea la menor de todc:ls las clases de datos ; asi, separaremos los pocos

problemas imporantes de fos muchos que no lo son.

« Histogramas

AEMAE DN s nee AL LA aa—

dediciones o Wlase de datos

31



Son un gidtico especial que muestra la distibucién de cualquier cosa que se esté

midiendo. indicdndonos caomo eloborar un  trabcjo de acuerdo Q cleras

especificaciones

« Hoja de controd

EMPLEADO |Tarea| Lunies ! Mades | Miercole | Jueves | Viernes
T T T IAMIPM AMEPM{AM] PM [AM[PM{AM] PM
e i E !

R B i

—_— 3 = . :

9 1o :

TR E

mstumento valioso o tormulario que facilifa o comprobxicién répida de lo que se estd

ohsstvando

n.2.4 Pasos para desarollar un control sobre los circulos de calidad

+ Safeccionar un problema

« Recoleccion de datos soi:.;fe el problema

s Analizar los datos para identificar las causas

« Deteminar ka solucién

¢ Desaroliar un plan de aceidn

« Lkevarto o cabo

» Varhcar esultados

« Ettablecer un método para asegurar el resuliado
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¢ Investigar y resolver otros aspectos del problemdad

En cuaiquier irabajo, exste siompre la oporunidad de mejorario y stuaciones que
Impuden €sas mejora Algunos de ésios obstéculos son los protlemas relacionados con la

gente, olios pueden ser provocados por cosas 1ates coma las maguinas, 108 materiales v

ios métodos de flobaje.

Los pioblemas rslacionados ¢on el frabajo son un desafio en cuglquier campo, perc una
vez que sabemos de gue existen problemas podemos planear & solucién, mediante el

ptoceso de idenhiicacion y solucién de problemas aprenderemos a evitar que se repifan

Cuando queremos mejorar trabajo debemos de  damnos fiempe pala identificar 1as
caicctersticas distintivas, tos defectos, asl los las ideas pueden set varladas como hacerlo
mass ordenado, mas iapido, mas controlado, mas eficiente, mas simplificado, Mas seguro

y todo esto fgerd como resultado una mejora funcional.

2.2 .5 Resultados a espeiar

Una vez que se haya establecido un programa de circutos de caolidad, v de que os
Infegrantes se hayan fcrndncxrizo&o con las téenicas y procedimientos, se verdn resultados
tangibles e intangibles La mc:yo;iq de tales resultados estardn circunscritos a 10s rmiemioros
del circulo vy al departamento en que trabajan No obstante el desarollo gue éstos

empleados muestren ante 0§ demds, tenderdn a infiur a otros de otos departamentos.
e



Probablemente observaremos una reduccién de ausentismo como consecuencia del
interés evidenciado por los miembros det circulo en su frabajo, pues cada integrante,
estarg reacio o perder fa oporiunidad de participar en los esfuerzos de su grupo por

producir comixos en el ambito Idboral

La comunicacion entre fidefes y empleados, deberd ser mejorada dia con dia Habrd

mayor cantidad de preguntas infeligentes, relacionadas con &l trabajo

Toda actividad negativa por parie de un elemento deal grupo serd juzgada severamente.,
puesio que quienes infenten peiturbar las actividades laborables, se enfrentardn a una

fuer® presidn colectiva

tuego entonces, el lugar de frabajo serd un lugar para el desaroilo, la infeligencia y la

creaiividad.

Sin embargo, quizds el mayor de los beneficios al aplicar circulos de calidad serd la
creccién de una organizacién laboral inteligente y responsable, con objetivos unificados.
Los empleados dervaran m'ayof orgullo de lg precision con que realizan su frabajo vy

estandn dispuestos a fomar decisiones y asumir responsabilidades por esas decisiones.

Por eso es necesario estar bien consienfes de que los circulos de calidad no son

simplemente un programa, es toda una filosofia que tiene como base el progreso de los
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empleados, y que piensa que éstos son una parte importante en el andlisis vy la solucion

do 1os problemas relacionados con el logro de objehvos y de metas

No s solamente pedile af trabajador algunas sugerencias para analear y llevara a
capo Es una manera de dignificar al indviduo y at trabaje que realiza. Es conflar en que
105 empleados son capaces de tener buenas deas y que las pueden llevar a cabo Es
entrencs a los frabajadores pro;&orcionc’:ndoles fos conocimientos basicos de las tecmicas

de confrol de calidad para que ‘ellos esién capacitados de hacerlo por si MIsMOos.

Las personas que efectian el frabajo se dan cuenta finaimente, de que son ellos y no el

supervisor o et lider, los que confolan la calidad del kapajo que redlizan.

¥ para que un circulo de cdlndc@d so lleve a cabo es muy importante la participacion del

gewnte con su apoyo Y su ayuda, aln cuando ésta no colabore en las acfividades del

circulo de calfidad
Puetto que los empleadds al nofar que la gerencia no los apoyd creerdn  muy

probablemente, que sus estuerzos No serdn reconocidos y penscirdn gue sus soluciones no

serdn aceptadas ; ya que ja getencia fiene la Gifima patabra y la decision.

5



Copi’rulo Tres




Tridfice Internacional

Ttenemos que el féfico en sus diferentes moddlidades (lerrestre, maritimo o aéreo}, llega
a considerarse como trafico irﬁemoclonal desde el momento que frasciende las fronteras
de un pais a offo, puesto que ya estamos adentrandonos a ofro teritorio, a otos pueblos,

quizds con ofras costumbres 'con ofro idioma, con ofra cultura

4.1 Concepio de frdfico.

Parie integral de una empresa que a través de la planeacion de una logistica y utilizando
tos diferentes medios de fransporle como son los camiones en sus modalidades (
camioneta, rabén, thoron, troilés) barco, tren o avién, desplaza las mercancias que

elabora o produce dentro y/o fuefra de un pais.

3.1.1 Claslficaclén de fratico

» Trdfico ferestre

£s el movimiento, 1ransporlc:ci6n‘o reparto de las mercancias de unQ compafia a fravés

de las camlones en sus modalidcdes anfes mencionadas o e} terocanil para desplazar fos

productos que comercializan o intercambian.
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» Tidlco aéeo

Es ef movimiento. transportacién, o reparto de las mercancias de una compafia que se
realiza q havés de avidn y, que 6peron desde los diferentes aeropuerfos de una ciudad ;
éste tipo de frdfico se caractetiza por ser el mas rdpldo y caro dentro de las modalidades
de trdtico, ademds que no siempre resulta ser el mds adecuado para algunos fipos de

carga que por su peso y/o dimensiones no es recomendable uthizar,

s Trdflco maritimo
Es el movimiento, transportacién ¢ repario de las mercancias de una compafia o fravés
de buques de carga en el ¢ual puede transportarse a traves de contenedores o carga

suelta, éste fipo de frafico se caracteriza por ser de grandes travesias.
3.2 Funclones del departomenib de trgfico infernacional

Las tunciones que aqui menc¢iont [as he recopilado a fravés de la expenencia que he

adaulride dentio de una compariia de cobre.

« Consegulr tansporte terrestre, aéreo, o maritimo
» Consaguir faifas costeables a ka compadia
+ Tefier contacteo con kanspdfﬁsfas. navieras, consolidadoras de carga, agentes

aduanales {para poder embarcar ki mercancia a su desting)
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Estar en contacte con SECOF; CAMARA DE COMERCIO, EMBAJADAS (para  framites ante
éstas dependencias, Como so‘n los certificados de origen y ia visasion de documentos).
Edar en coniacto con el deparamento de VENTAS EXPORTACION, CREDITO ¥
COBRANZAS, CONTABILIDAD, CAJA GENERAL, FINANZAS, PITEX fpara entregar informacién,
cuentas de gastos, pedlménto:s, repories, efc )

Seguimlento de la facturacion de exportacién [checando fecha de salida, fecha de
atbo a puerto |, fronlera o cd;ma, enfregando cpotunamente la decumentacién para
su buen ¢cobwol

Dar instrucciones de embarque o despachoe de [a mercancia al agente aduanal.
Soficitar y revisar pedimento de exportacion (gue es el documento que nos comprueba
que se realizé la exportackén)

Solicifar a tas navieras e Bft{documento que ampar o mercancia dentro de un
bqque]

Reavision del tipo de venta [FOB, CFR, CIF) éstos tipos de venta nos indican si el flete
debe ser cobiado al llegar a su destino, si implica costo y flete, o si implica costo
seguro y flete.

Veiificor sl ki venta se realiza mediante carka crédito (pues nos indica los lineamientos
que ¢l comprador dispong para poder negociar con el vendedor y gue se tienen gue
seguiral ple de ka carta )

Enfregar reporte de operaciones al departamento PITEX

Enfregar documentacion at departamento de CREDITO ¥ COBRANZAS
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3.2.1 Exporacién

Corcepto

ta exportacién no es mas que up negocio que se entabla en ofro idioma, con ofro pais,
con ofra gente que tene diferénte idiosincrasia, diferenfe cultura, diferentes politicas,
peto es clerto que se requlere dt; una disciplina y en muchos casos mejorar los esquemas
de producclon | pero fombién es clerlo que hay muchos que se tatan de aprovechar de

aqusiios que no saben como exportar | pefo a pesar de eso muchos han logrado tener

&xito.

ki éxifo de la exportacion sg inicia al encontiar el mercado cofrecto para el producto o

servicio conecto. Esto determinard el éxito © fracaso de una empresa gue quiera exportar,

Definltivamente seria en vano pénsar en alcanzar promociones a mercados externos sin
habar considerado la potencialidad del producto o sefvicio en dichos mercados, Deberd

existlt una necesidad para ef producto que se pretende expotiar.
3 2 2 Proceso general de la exportacion

« Saleccién detl producto
« Seleccibn del mercado

s Investigacién de los requisiios para exportar
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» Investigacion de los requisitos para imporiar
+ Investlgacién de los apoyos para exportar
+ Investigacion de Jos compradores potencicles

Identificacién de! precio de exXportacion en base al costo del producto,

costo, de los empadues espec:{ales para exportar, costo del transporte hasta
su desfino finod, costo aduanal mexicano como el del destinatario, impuestos al

comerclo exteror, precio v volimenes de venta de lo competencia, promocion del

producto, labor de ventay negog:locién, v la venta,

No existe exporfucidn sin un proceso de  comercializacion negociacion y venfa |

eprasentando un sistema co}nptéjo de mecanismos fiempos y movimientos concentrados

para aleanzar ka venta,

Para foda exportacidn es necesc_.frio utilizar los servicios de un agente aduanal ; ¢ bien un
apoderade aduanal, previamente registrado v quien funglrd como representante legal

ante las autorndades aduanates. -

3.2.2.1 Documentos necesarios para realizar el despacho aduanal

= factura
« lIsfa dde empaque

« Registro federal def contiibuyente
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y ot de instrucciones

¢ catdlogo o follelo descnptivo

3.2 3 Las Exporaciones en Mexico

Det aufor Eduardo Reyes Diaz Leal, de su libro La Mentalldad Exportadora he tomado

cigunos conceptos que en forma_general nos muestran o que son las exportaciones en

México

México ha subldo mucho la competencla internacional, porque ha venido siendo mas
productivo y precisamente produce mas y mejor ¥ porque ha enfendido que ia
expoaclén es un excelente négocio y poique no nes queda ofra dlternativg que

producir con calldad

Los cambios en el comercio Interacional son constantes y slempre exlste un cambio
permanente en la oferta de productos y semvicios por ende, el mundo se va volviendo
mas pequelo, porque producics y servicios que no existion, ahora son oferfados en

muchos lugares y buscan cada dia encontrar nuevos mercados.

Para 1989 México, perdio el ritio del crecimiento de las exporfaciones puesto que ya
habie aicanzado un 20% de creéimiemo. pero debido a una recuperacién de mercado ¥y
a una confiacclén de fos paises industrializados, perdimos ese rifmo de crecimiento,

mlentras que las importaciones tuvieron un crecimiento que no se esperaba. El
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crecimiento de las importaciones, se dio gracias a gue preductores mexicanos habicon
iniciado su busqueda de nuevos proveedores de maiterias prmas, partes y componentes,
mas tilé de nuestras fronteras y a que la misma confraccién de los mercados mas
consumistas, hizo que los provéedares de ellos buscaran mas activamente quienes

consumleran lo que ellos producian .

En of mundeo existen muy dwelsos’ﬁpos de mercado, fan grandes y tan pequefos como se
pueden imaginar, capaces de recibir productos o servicios de muy alta catidad a precios
slevados, 0 de muy baja calidad a preclos ndfculos ; mercados que venden nombre mas
que producto y ofros que venderj precio sin importar nombre ni calidad. Esto le permite al
exportador seleccionar el mercado de venia que desea para sus productos, de acuerdo

a sus proplas caracteristicas,

ta expottacién, no es la venta en inglés de los mejores productos Q los precios mas

barados , es fan $6lo una venta maés que se realiza, en condiclones ventajosas para ambas

paiHds,

En México exslen organismos pablicos y compahias privadas a dar informaclén o soperie
a las exportaciones. Considero ciue en México existe un gran potencial de exporiacion y

que nuesha capacidad ha sido subutitizada.

Mas del 95% de las empresas mexicanas venden en el mercade doméstico,

gpraximadomente 200 compailias exportan mas del 80% del total de lus exportaciones
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del pofs, sin Inciulr el petrélec. Mds del 70% de nuesiras exportaciones, se realizan a un

Hlo pals . jos Estados Unidos. Y sdlo el 1% de los empleos en México se dedican a

slabofar productos de exportacion.

México es uno de ios paises con mayor riquezd en todos los sentidos, confamos con casi
al 90% de los climas que se dan ét mundo, el 90% de los tipos de tiernra que existen en el
mundo . contamos con zonas forestales, Htorales, zonas mineras con un gran potencial,
confarnos con mas de 80 millones de  habitantes y formamos parte del centro del
mundo, sl parimes del contexto de la reglonalizacion del mundo América del Norte estd
en el centro de las aclividades enire Europa y Asia; luego entonces, nos hace faifa
inkciativa, responsabilidad, capacidad para tesolver problemas y mucho ingenio ; sin

embargo lo mas Importante es e} desec de tener &xito.
3.2 3.1 Apoyos y faciidades para exportar en México

« Flnancieras {administrativas por Bancomext)
A la produccién de expoertaciones
A ta imporiacion de materias primas y bienes de capital
A la venta {crédifo para ei’imporfqdor)
A la promocion de exbortqc:ones
A los vigjes o misiones comerciales

A la invesfigacién de mercados y/o preductos
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Al envio de muestras

A la parficlpaciédn en licitaciones internacionales

Otros

= Aduancles

imporiaciones fempordles para materias prmas, maguinana u ofros bienes de

capital que serén utilizados en procesos productivos de exportacion.

Programas de maguiia qué permiten el pago de impuestos a la importacion en ios

mercados mefa, unicamente por la parte Incorporada en nuesto pais.

Preferenclas arancelanas. México como pals en vias de desarollo cuenta con
varios palses que dan prefesencias arancelarias, es decir menos impuestos e Incluso
ibres de elios. A la imporacion de productos mexicanos que tengan un giado de

infegracién nacional minimo det 3§% eslo con el objelo de beneficiar la

competiividad de éstos productos,
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Cdi’rulo Cuatro




Caso Practico

4 1 Antecedentes

£sta compania de cobre, es co!@:mna vertebral en &l desanoflo de otras de su mismo giro.

Surglé en 1950,

Parténece a la iniciativa privada como hasta nuestros dias . en sus inicios se constituyd
con un capilial de $ 1,500,000.00 viejos pesos, aportado por empresanos mexicanos, es el

cigulle de aproximadamente 20 empresas que alojan a més de 4,000 personas.

En 1951 se obluve la paricipacién tecnolégica de una compaiia americand, en calidad

de socio minojitario £n el afio de 1952 a ésta marca.

La primera fundicidn de cobre se instalé en 1957, con la cual se logrd la autosuficiencia
an ésta crucial fase del proceso, de igual forma se cred en ese ano el drea de

larmninacién,

£n 1960 y 1964 se realizaron importantes ampliaciones en el departamento de tubos ; asi

mismo en 1970, 1971 y 1972 sa instalé la actual fundicién de cobre y de aleaciones,
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Con las inversiones de 1973 v 1974 en el departamento de laminacién, la empresa se

contolidé como la planta mas importante de América Lating y como una de las plantas

mds compelitivas a nivel mundial

En 1975 el Consejo de Adminishacion v ta Asamblea de accionistas de la compafic,

decidleron camblar la estructira de la empresa convirtiéndola en la corporacion

Indusirias de cobre

Con ésia nueva estuctura, @ empresa intensificdé  su poliica de diversificacion,
adauiriendo y patficipande en nuevads empresas y promoviendo su desarollo fecnolégico

parq optimizar todo ef aparato productivo.

A parlir de 1979 industias de cébre, Inicid el més vaste programa de expansion en toda
su historia , can la idea fundcmj'lental de descentralizar empresa de cobre, ya que erq

absoiutamente imposible seguir creclendo en la Planta Vallejo.

De ésta forma se cred ia empresa de San Luis Potost, para ta fabricacién de iubo de
cobie, con la tecnologia y equii)os mas avanzados en &) mundo. Se ¢red la empresa de
Celaya, Guanajuato, para ka ekiboracién de productos sdlidos y, una mds de cospeles

para fa cual ahiende como eliente principal ol Banco de México.
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A pesar de las conlicciones del mercado, contamos con los recursos humanos,
mataiiales y tecnolégicos para afrontar y superar sfuaciones adversas gue nos colocan

como emptesa lider en su ramo.

Productos que fabfica

La compoiia, es una empresa metal mecdnica que se dedica a a transformacion det

cobre vy sus aleaciones para ia obtencidn de diversos productos que se elaboran en sus 4

pianias.

Pianio Fundicionss

La produccién de cakes, fachos y rollos de distintas dimensiones y aleqclones fungen

como materia prima para 16 elakioracion de productos terminados en las demds plantas y

de algunas empresas del grupo.

Planta Tubos

$o fabrican fubos de cobre de cjleacién 122, fanto rigidos coemo flexibles, y se conocen
como tubos tipo K, L, M, R, y G para agua, gas o refigeracion. También se elabora tubo

capliar con didmetros desde_o 072" nasta 0 106” v pared desde 0.026" hasta 0 054",

Planfa Solidos - prensa
Esta planta se desting a la produccidn de 8 tipos de barras con canios vivos o redondos,

fales como : soleras hexagonal, tedondo, cuadrado, y octagonal. Ademds se fabrican
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perides especiales 1dt=:nonr1im:1-:jos=j NC. Esfos productos se realizan en cobre, latones, ¥

latones con siliclo,

Plania tominacion

Se producen Kaminas de cobrés, tafones, bronces y alpacas con espesores desde
0.0017° hosta 2.5" para usos; de la industia aufomotiz , ferminales eléctricas,
componentes elécticos, Idmparas, accesonos para bafio, foro de cable, utensilios de

cocing, cospaies para maneda, blsuleric de fantasfa, condensadores, cuchilieria,

orlebieria, cartuchos, efc.

Nuestia calidad ha permitido exportar a paises como Estados Unidos, Cuba, Colombiaq,

Centioamérica, Espaia, Filipings sin menoscabo en alcanzar y desarrollar  futuros

mercados intemacionales.

Red qfe disinbucidn

Nuesho sistemna de distibucidn &gil y diversificado nos permite abarcar fodos [os puntos
asicégicos del pais, asegurande propoicionar a nuestros clientes un eficaz y completo

serviclo, tanto en los productos como en la atencidén de cada necesldad.

Esta actividad es desarollada 4 tavés de nuestia empresa comerciallzadora |, la cual
cuenta con una red nacionat de sucursales cubriendo el drea metropelitfana, fronteriza,

de! pacifico, occidental, nore, sur, sureste y del balio.
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4.1.2 Problemdtica

Lo mayoria de los problemas defitro del deparfamento de itdfico Infernacionat en el dred
de exporiaciones, son conseduencia muchas veces por malos entendidos, malo
comunicacion y no reconoce riluchcs veces el mérito o la labor de los empleados, no
hay participacién de los mismos con el equlpo porque hay una barera que franqued I
tbuena comunicacién, y son inchtados a participar contra su voluntad | es por eslo que
existe of Individualismo, la falla de companernsmo, ta falta de  frabajo en equipo, las
gongs de hacer las cosas b}en: y a la pnmera, se rehusan al campio , hay reticencia
dentto de ellos y se slenie lc: Incapacidad para convencerse asf mismos de que tienen
que compartir sus ideas, sus comeniarlos, de conocer ia misién de la compariia, de evitar

fas murmuraciones.

5o rmunmuda de los problemmds qt}e dia con dia nacen entomo de su drea de trabajo, pero

nunea son enfrentados para dare Ia comrecta solucion, y se han dejado al fiempo .

Muchas veces la gerencia ha fomado la iniciafiva, pero este intento por lograrlo se vuglve
centrallzado e Impositivo, v las miembros del deparamento tratan de comprender
répilamente  [a situacién y muchas veces coren el rlesgo que por apresurcir sus labores

no alcanzan a beneficiase con el proceso de aptendizaje inherente a todo el trabajo

hecho con calma.
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Lot empleados no pienscn coﬁsiruofwamenfe sobre su frabajo, no to realizan con el afdn
de estimular y estudiar los aspéctos def mismo. La presién por lograr resulfados répldos no

ha pemitido e desarrolle y muchas veces causa las frustraciones entre los empleados.

¥ muchas veces se crean problemas innecesarios porque ios paricipantes no concentran
sus estuenos en el frabayo, pié’rden fiempo especuinndo soble qsuntos djenos, sobre el
temor a no ser valorados por sus logros, etc. pere pienso que &5 debido a la misma falta
de ;:omuntcocién, a la falta de conocimiento de mefas del depariamento, a la falta de
paficipacion, o la falta de no sér tomados en cuenta, a la falta de valorar sus fogros, a fa

falta de motivacion, a lo falta de compaiierismo, o de frabajo en equipo, etc.

Todo eso trae como consecuer’}cic: la demora en la sntrega de material ol destinatario
final, que es e cliente, ka demota en la enfrega de reportes a la gerencia, la demora de
entréga de documentos a los demds departamentos como o es @l departamento de
crédito y cobranzas, al dep)artaénento de venias, al departamento de contabilidad y de

finarzas, elc.; pero todo es consecuencia a darle preferencia a los problemas

Inctividuales v no o los relacionaros con &l equipo.

A} tomar en cuenta fodos éstos problemas, puede adverfirse que es esencial un cambio,
sistlema de rabajo y de vidd, hace falta un estudlo que determine las diversas maneras
de reducir ergres, de reducly f‘iiempos. de fomentar la participacién voluntaria y el
desarnolio personal, hace falta una administracién humanistica ; no hay duda de que los

circulos de calidad fograrian éste cambio Sste desarrollo personal y de la empresa
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4.3 Propuesta.

Propongo la aplicacidn de los . citculos de calidad dentro det departamento de tidfico
inteinacional en el drea de eprrfc:cIones denfro de una compania mexicana de cobre,
porque considerc que tanto los mlembros del circulo de calidad formado como [a
‘gerenclo msma se beneﬁcic:ri’_on con ésta aplicacién, en el progrese individual por
experiencias adquindas, porque se reconocerian sus esfuerzos, y logros como equipo,

pag el desarrolio de la empresa en su conjunto,

La gerencia sa beneficiaria al enterarse persenalmente de las mejoras lfevadas a cabo
por los circulos de calidad v al saber que sus empleados estdn consientes de la

necesicdad de preducir el frabajb que realizan de altg calidad y al ver como se esfuerzan

para lograro.

£t objetivo 3 blen claro realizar oportunamente las operaclones de exporackin, asi como
la enfrega de mercancia al cllente mediante fa aplicacién de los circulos de calidad.
Ademds de ser portavoz qué informe a olras personas v los dllenfe a la formaclén de

nuevids circulos de calidad, también fomenfar la buena comunicacion entre los demds

depattamentos de la compahia.

Ml propuesta estd basada en d:éz punios bdsico que siento  imporstantes para la buena

aplicdcidn de los circulos de ealidad dentro de &ste departamento.
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Hdcer comeniarnos positivos @ las propuestas de fos integrantes, sin menospreciar a
ninguna de ellas y fratando d;e somar en cuenta todo tipe de solucién que de ellas se
desprenda.

Usar “el punio de vista personal’ Hablar por o que piensa cada guien de cigrto
problema que se presente a ni’nsmo tiempoe darte una solucién,

Tener un lider, un facilitador que active y que coordine as feuniones, que sague
concluslones, que haga p&:rﬁcﬁlpes a todos y quien entregue resultados ala gerencia.
Reuniones una vez por seréxant;';, con duracién de 30 a 60 minutos en horario de trabajo
o al final de lo jornada, pero é;on jesultados en cada sesion

Seguir un plan establecido, eﬁ cada reunién tener tépicos diferentes y bien definidos,
para que no satiise del te;na ¥: el propésito de las sesiones no plerda su vision..

Na pasor por aifo al supéﬂor inmedialo, esto con el infento de que se haga
responsable del apoyo del cfreulo de calidad formado.

Resolver un problema real, diario, no debatir por debatir casos sin Importancia, estar

conaclentes de 1o que pasa en nuestro entono, de las mejoras que se pueden hacer en

nusasto frabajo diario,

Prgsentar las cosas de una manera simple y sencilla de manera que se pueda asimliar
rdpidamente por fodos y cadd uno de los integrantes, facilitando asf la parhicipacion.
bsar material audiovisual § es posible o usar una plzarra para fener una mejor visién de

cada proyecto de solucidn a 1os problemas planteados.
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« Mostrar los avances que se lggren con la aplicacién de los cliculos de calidad a lx
garencia y demds departamenlos para lograr la incorporacién de nuevas ideas, de

nuevas soluciones, de nuavos circulos de calidad

pratendo a fravés de la aplicacion de éstos punios, evaluar el conocimiento real que se
flens sobre la mision de la comipaﬁic y del depadamento por parte de 10s emplecdos,

asi como ef nivel de motivacion i,:x:irc: iniciar una cultura de frabajo en equipo, de apoyo

mutuo pero sobre fodo de superacién personal de 10s participantes.

Como apoyo a mi propueska hé tealizado dos estudios para determinar las necesidades

motivacionales del personal det departomento de tratico, en el drea de exporaciones,

Para conecer el nivel de motivacién utilicé la encuesta como medio para recapar la

Infemacion deseada

M universo de estudio en este céiso son los 12 empleados de! deparfamento mismos que

foman el 100% de ko poblacion.
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Primer estudlo [necesidadés én las que se encuentra el personal), basado en la

pirdinide de necesidades de Maslow

iCuties son Ias necesidades mads importantes paig usted. ?
instrucciones : Valore sus respuestas o las sigulentes preguntas, La respuesta que es mas
Importante o mds verdica para usted, debe tecibr 5, v las que le siguen 4, 3, 2, v ki

menos imporiante o menos cierta para usted, debe recibir el nimero 1.

1.- En forma global, lo mds impodante para mi acerca de un puesto, es que

¢) ___ el sueldo sea suficiente, p@:ro satisfacer mis necesidades

b} ____me propercione la opbﬂu;!idod de companfensmo y buenas relaciones humanas
¢l __. sed un pussto seguro con rbuenos beneficios pora el empleado

d} ____me conceda la liberad v o oportunidad para expresarme

e} haya la oportunidad para ascensos, basados en meritos

2.- 8t yo fuera a renunciar a mi puesto, 1o mas probable serfa porque :

o} ___ se rataba de un pues’lro peligroso , tal como trabajar con equipo  inadecuado ©
pobres procedimientos de seguridad

fuentes de financiamiento '

¢} era un pussto que la gente despreciaba

d}____em un puesio para una sola persona, que proporcionaba poca oportunidad de

andtisis @ interaccion con ohos
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8)  eltabajo carecia de un significado para mi

3 - Para mi las recompensas mas imporantes en e trabajo serian .

@) _deitrabajo mismeo - aslgn:uciones de frabajo importantes y desafiantes

b)  de satisfacer las razones basicas por las que trabaja ta gente - buen sueldo, buen
hogar, v olios necesidadas econdmicas

¢)  de los beneficios adicignales - como seguro de hospitalizacion, periodos de
vacaciones, seguiidad para g jubilacion efc,

d} . _de que refielen mi habilidad - como ef reconocimienio del frabgjo que
desempeho, y saber que foy uno de los mejores en la compaiia

) ___ delos aspecios humanos del rabajo - estos es, la oporfunidad de hacer amigos vy

sar un mlembro valioso en el equipo de trabajo

4.- Mi moral sufniia mds en un trabajo en donde .

a} ___ el fuluro fuera imprevisible

b) ___ofos empleados recibleran reconocimientos cuande yo no los reciblera ; por
deasapoliar ia misma calldad d:_e trabajo

¢} ____mis amigos carecieran cle,una actitud amisiosa o fusran rencorosos

d} ___me sinfiera ahogado ¢ fnc:c:pcz de crecer

e) sl ambiente de tabxjo fuera malo - sin arre acondicionado, estacionamiento

incomodo, espacio insuficients, mal glumbradio
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5.- Para decidir aceptar o no un ascenso, estarla mas preocupado con que -

a) ___ el puesto fuera fuente de orgullo y otros lo vieran con orgullo

b} ._ elnuevo puestono slgnificara correr un riesgo, v pudiers perder mas gue ganar
c) ___ larecompensa econdmica fuera satisfactoria

d} __me agradaran las perschas nuevas con las que trabajaria y congeniar con ellas

©) __ pudlera explorar nuevas areas y hacer un frakajo mas creativo

4 - Lo clase de trabajo que saca a felucir lo mejor que hay en mi es en donde -
) __ hay un espiritu de familig enfre los empleados y donde compartimos los buenos

momento

b) __las condicionss de tigbdjo - equipo, maleriales y entomo bdsico son fisicamente
SEQUIOS

¢) ___ la administracién es comr;:ensiva y hay poca oportunidad de perder mi puesto

dl __ puedo ver los resuilados- de mi frabajo desde el punto de vista de mis valores
personales

e} ____hay reconocimiento de fogros

7.- Consideraria cambiar de tro'{)o]o §i mi puesio actual :

d) ____no olrece seguridad y beneficios adicionales

1) no oftece una oporiunidad para aprender y crecer
¢} __ _no proporciona el reconocimiento de mi desempefio

dj ___ _ne permite contactios persenales cercanos
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8) _  Nno propoiCciond IeCOMPensas econdmicas

8 - ia situacién laboral que me ocasionatia el mayor estrés seria

o fenerun fuerle desacuerdo con mis cCoMpanesos
b irabajar en un ambiente ihseguro

¢ ___tener un supenvisor imprevisible

d __ _no poder expresarme

6. _ quenoseaprecie la calidad de mi trabajo

9 .- Aceplaria un nuevo puesio §i°
o} el puesto fuera una prueba de mi potencial

b} el puesto ofreciera un mejor sueldo y enfomno fisico

e} __ el nuevo puesto estuviera seguro y offeciera beneficios adicionales a largo plazo
d} __ el puesto fuera respetado por otros en la empresa

e} __ fueran probables las buenas relaciones con mis companeros

1. Trabajaria iempo exla §

g __ el trabaje fuera un reto

b. ___ necesifara un ingreso adicional

¢. ___mis compaieros luvieran fambién trabajo extra
o _debo llevaro a cabo parq: conservar mi puesto

e o compaiia reconoce micontibucion
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Conclusiones del primer estudio

sa concentrd la informacion de la encuesta Hlegando o las siguientes conclusiones

94%

5%

1%

Necesidades sociales

Asi quedaron idenhficadas eh el primer estudio realizado, las necesidades del fotal de la
poblacién, y resultd que el 94%?de la poblacién busca la autorrealzacién, el deseo de
supefacion, segun la escala de Maslow , éste gran poicenfaje muestia por lo tanto gue es
muy factible involucrar af personal ¢ la aplicacion de los circulos de calidad dado que
ellos come yo, buscamos un cambio que traiga como consecuencia el desarrollo tanio

personal coimo el de la empresa. (las necesidades fisiolégicas y de seguridad del total de

i poblacién son cublerias at 100%)
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Segundo estudic { nivel de vida faboral}

De las preguntas 1 a 35 utlizan 16 siguiente escala ‘(escala % frecuencia de iempo)

1 - Casinunca

2 - Raro ver

3 - En qcasiones

4 - Con frecuencia

% . Con mucha frecuencia

4.- Casi siempie

1. Mi jefe esid dispuesto a ayudarme a mejorar mis habilidades para poder hacer

trabajo.
2 Conozco el papel que tengo en et logro de los objetivos de la compaaia
3. Mt depastamento opeta ?omd un equipo de tabagjo
4. Ml jefe me alienta a sef cleativo en mis fareqas.

5. £} talento y capacidad que tengo, los aplice en mi trabajo

mi
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4. Tengo la opodunidad de contnbuir al éxito de ésta empresa

7. [l gaso gl que necestio 1rc:t;o]c1r para cumplir con mis tareas es razonable

8. Las juntas del personal en €l departamento regulares son informativas

9. Mi fete me alienta a compantis is ideas acerca de como mejoiar nuestia empresda.
10.Confio en que Ia dlfa gerepcia foma decisiones correctas para la companic

1 1.Compartimes informacién unos: con otros con el objeto de realizar nuestro trabajo.
12.La gerencia actia como s des:ec:rc: que me quedara en la empresa.

13.Lot procedimienfos y politicas de la empresa se aplican de manera consistente en

toda Ig compadia.

14£6n mi deparamentc existe un verdadero sentdo del trabgio en equipo y de

cotperacién.

15.Mi Yabqjo es interesante,
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16 Planeo trabajar en esta empresa indefindamente.
17 Esla empresa emplea a las petsonas suficientes para trabajar en forma productiva,

1% Lo empiesa me ha ayudado a conocer actividades de ofros depanamenios y sus

resk)onsobli[dudes.
19.Mi jefe escucha con atencidn mis ideas y mis sugerencias.
20 Tengo acceso a la informacion que necesito para realizar mi trabajo.
21.Estoy conslente de [os objetivos que tenemos éste aino para la compania.
22.Mi rabgjo es un reto.

23.Las peticiones que me hacen otos departamentos son razonables para la reahizacidn

de i habajo.
24 Ma signto como y con seguridad en mi rabajo.

25 La qita gerencia nos manfiene informados acerca de los desarrollos importantes que

afecian o la empresa.
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26 Wi jole alienta el iubaje en eguipo

27 fomondo en cuenta todos los aspectos que me rodean, éste @s un buen Jugar para

desempenar i frabajo
28 Las peficiones que nos hace é! gerente son razonables
29 Doy importancia a los onﬁncios que se exhiben en la pizara
30 Mt jete confia en que realizo una buena labor
31 Me sienfo cémodo y con estabilidad en mi frabaje.
12 Obtengo una sensacidn de logros con mi trabajo
33 Atfinal de un dia de tabot siento haber hecho algo que vale [ pena.,

34la cantidad de horos e:xﬁos: Que tengo que frabojor paia completar mi iabor es

razonable.

35.E1 aviso que se da cuandd hc\} que trabajar horas exiras es razonable,

05



gs prégunias 36 ¢ la 66 usan la e%ccla de acuerdos y desacuerdos

.~ Estoy en fotal desacuerdo

2 .« Pot Jo general estoy en desacu:erdo

.- De alguna manera estoy en dasacuerdo
4.- De alguna manera estoy de acuerdo

5 - Pot 1o general estoy de acuerdo

6.- Estoy totaimente de acuerdo

36.La aita gerencia toma en pueﬁic: los mejores intereses de nuestros empleados at fomar

decisiones corporativas.
37.50;1 importante para el éxito dé la empresd.
38 Me siento parte det equipo de trabajo en mi departamento,
3¢ Eny st empresa a los empleados, se les frata con justicia
40.Mis compareros de trabajo er el departamento son dignos de confianza.

41.las personas de otros departamentos, con las que tengo contacto, también son de

conflanzg.

60



42 Recibo ung compensacidn justa por ta labor que realizo

43 He recitido la capacitacidn adecuada en el lugor de trabgjo, para tener un

desempenc de acuerdo ¢ lgs hormas de la empresa
44 .Me siento otqulioso de frabajar en ésta empresa.
45 Me gusta mi trabajo.

46 Estudios como éste, son una manera eficaz de hacer saber g ia gerencia lo gue

plensan los empleados.

47 la gerencia podria hacer un estudio como éste para @ buen desamollo del

depatarmenio

48.Puedo hablar con mi jefe sobre mis preccupaciones y problemas en el trabajo sin

temor a una tepresalia.
4%.Ma siento parfe del equipe de o compaiia,

50 Sostengo buenas relaciones laborales con las personas ajenas o mi departamento.

67



51 Lus prestaciones gue nos ofiéce la compania, satsface mis necesidades

52 3¢ me qhenta a mejorar mi Eiesempeﬁo por medio de la educacion y capacitacion

cdicionales.
§3 Recomendaria a mis amigos como una buena empresa para trabajar

54.MI departamento coopera en forma adecuada con otios depariamentos con los

cuaias tenemos relaciones labarales.

§5.E6 mi deparamento, mis companeros realizan su frabajo de una manera competente.

56.£1 susldo o mi puesto es Justo,, compardndolo con ofias organizaciones en el drea en

puestos simliares.
57 Mls compafierns me tespe'tan’por mi capacidad de reatizar mi trabajo
58 .Presantomos una actitud optimista y positiva al realizar nuestro trakajo.
6%.Los aumentos de sueldo, por méritos se adminisitan en forma censtante.

80.0btengo de mi jefe apoyo cuando realizo un buen trabaje.
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ESTA TESIS MO oep
SAR DE 1A HiidTeca

41 Oblengo la cooperacion que necesito de ofras personas en mi deparfamento para

reqlizar mi trabajo de manera correcia.
42 Obtengoe la cooperacion que necesito de otos departamentos para realizar mi labor.
&3 Mis aumentos de sueldo se bdsan en ia eficiencia con la cual desarrollo mi trabajo.

64 Las evaluaciones de mi desempefic me ayudan a comprender como mejorar mi

frabglo.

65.58nale 5 aspectos que le qgraden mas de trabajar en ésta compadia,

..................................

............................
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Comentatios adiciongies

...............................................................

Conclusiones del segundo estudio

De lo pimera pare del segundo estudio o5 resultados quedaron refigjados de 1

siguiente forma :

Cad nunca 8%
Rard vez 11%
En acasiones 24%
Con frecuencia 31%
Con mucha frecuencia 15%
Casi slempre 11%

De la segunda parte del Segdndo estudio quedd como sigue :

Estoy en lotal desacuerdo 13%
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Por fo generdl estoy en desacuerdo 13%

De alguha n%qne{a estoy en desacuerdo 7%
De alguna rr:lanera estoy de acuerdo 24%
Por lo genert;I estoy de acuerdo 26%
Estoy to'rctme%nfe de acuerdo 17%

A pesar de que en el primer efsiud:o se notd el desec de superacidn personal por parte
del personal, notamos que en el segundo estudio ese afdn por superarse, es frenado
par [a folta de pamcipaciién del getente o de la msma empresa, al no valarar a sus
ampleadoes, al no brindorfés s@cpoyo, al no mohvarlos.

QuizAas exista un minimo de G;myo por pare de I empresa y de la gerencia, pero el
110 del esfuenze es del mismo pesonal que guiere hacer blen su rabojo, sacar buenos
resuitados, conocer a fondo [E: misidn del depariamento, de valorarse asi mismos, de

sober y sentirse safisfechos por el frabajo que realizan.,

Luego entonces, €s un motvo mas para poder preseniar esle proyecio de aplicacion
de los circules de calidad, pq;‘q trabajar en equipo, para rasolver juntos los problemas
que dia con dia nacen én Iqs operaciones de exportacion en el departamento de
teéifico Infernacional. Y, una vez gue se emplecen a ver fos resuiic:dos con ésta técnicq,

habrd mas apoyo y pc:ri[cipacién de o misma gerencia come de la empresa.
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Par (o pronfo, se inicié con estos dos estudios v la presentacién de los problemas mas
significativos calificados por et personal del departamento de tréfico internacional en

la compania de cobre, como sigue :

Reconocimienios laborales
Mayor comunicacion
Capaciacidn

Mohvacidn
Campanerismo

Valores individuales
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Conclusiones

Considero. que una vez que se lleve a cabo la aplicacion de jos circulos de calidad en
ol deparamento de trdfico infernacional en el drea de exportaciones dentro de und
compania mexcana de cobre, nos ayudard a elminar la faita de calidad en el trabajo
desarroliado en las operaciones diarias de exportacién y por lo fanto, nos ayudard a
reatizar 1os entregas de material de producte terminado con iempo & nuestros clientes.
También mejorard el sewviciv a los demds departamentos con los gue tenemos

contacto y estamos involucrados,

$6 veid, un mejoramienioen la comunicacion Intema y externa, €l companensmo y &l
frabalo en equipo alimentaid nuevas altemnativas de trabajo ; motivande mas a la

confianza y al reconocimiento de grupo.

Dé la misma manera se gproyechard mas el iempo y se simplificardn las funciones del

personat encargado de las operaciones, dando como resultado el desarrolio personal

y de lo empresa

La constante aplicacién de jos circulos de calidad, serd el ingredienfe bdsico que
permita que los integrantes purticipen activamente en ia tarea de obtener calidad en
su rabajo v ayudard a mejorar su propic calidad de vida, sinfiendo  safistaccion y

orgutlo en lo que realiza.
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Esta tecnica bien aplicada ayudard al departamento y @ ta misma empresa a esolver
un sinnumero de probiemas, teniendo mayor conclencia de la unién, parficipacidn y

ayuda mutua entre los empleados

£l éxito de esia propuesta, i ubico denfro de cada individue en su estado emociondil
de ser y de senfir , en la armonia, en la autenticidad de la amistad v su integridad, en
la fortaleza de eliminar todo sentimiento negative como [0 son la envidia, el egoismo,

ja venganza, la pereza o ia avancia.

Tenemos que desanollar ndesios valores y no menospreciar nunca nuestos principios,
debemos de vivir la vida infénsa vy plenamente pero sablendo que franscure muy

iapldamente ¥y que al finat de la misma nos vamos sin llevarmos nada, sélo  dejamos

nuUgsitas obIas

tsie os ol momento de cambio, de adaptacién al mismo, esto significa  una
oporunidad, una dltermaiivd y no ocurre al azar hay que involucrarse o la
investigacién, al progreso, teniende para elio nuevos mefodos, nuevas maneras de

pansar, nuevos niveles de eduéacion.

Dabemos de sobresalir ante nuestra historia, siende inteligentes y reconociendo como
nuestio periode de vida, es diterente a los anferiores Todo 1o que necesitamos es el

vafior pafa fomper los limites de una era pasada, y no se iogra si no tenemos un
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pensamientc creatvo, de equipo. de union, de Iberacidn, buscando sempre un

cambio

k3

La aplicacion de 108 circuios de cahdad, serd como un control al cambio, para no caer
en e caos o el astancamiento para eso deberemos de trabalar todos juntos, ir hacia

H

LK ITHSIMC direccion, a una misma velocidad, hacia un misrno futuro.,

Espero que ésta propuesta, sea aplicable fanto para el personal del departamento de
walico infernacional como pc:r:o aquelles gque se encuentran orientados dentio de ohos
departamentos | asi mismo, i;re1endo aporfar marcos 1edticos de referencia CON

aphicacién tanto a la vida pro?esional comoe en la vida cofidianct.

Con €l intenlo de promover i:in escrito creativo de parrafos adecuados, que permita
analzar el rabajo en equipoi g comunicacion y ia participacion de lo gerencia con
sus subordinados, presenio és}e rabgjo sobre "ia aplicacién de 1os clreulos de calidad
en el departamento de trdficé internacional en el ¢rea de exporiaciones dentro de und

compaiia mexicana de cobre.
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