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INTRODUCCION

Con ia presente investigacion se pretende hacer una propuesta tanto a la Administracidon
como a las organizaciones, esto es, retomar los conceptos tedricos que hablan del proceso
administrativo y el control de calidad para asi aplicarlos de forma practica a una pequefia empresa
del ramo industrial, y con esto, elevar su productividad.

Cabe mencionar que ain cuando los datos presentados cn el caso practico de esta
investigacion son reales, los resultados del mismo se manejan Unicamente como una propuesta,
sirviendo asi como consulta para cualquier empresa de caracteristicas similares.

La secuencia a seguir dentro de la presente investigacion se llevard a cabo, en principio,
desarroilando los cuatro capitulos tedricos, se hablara primero de la Administracidn en general para
que esto dé la pauta para ahondar en el proceso administrativo, analizarlo desde diferentes puntos
de vista y ast definir uno propio, después se desarrolla el tema de la empresa, primeramente se le
define asi como a cada uno de sus tipos hasta aterrizar en la clasificacién de puestro interés;

En la parte final del desarrollo teérico se profundiza en los temas de control de calidad y
productividad para con esto comenzar el estudio de campo dentro del cual se aplican cuestionarios
basados en el diagndstico resultado del anlisis de ia empresa objeto de estudio, después de tabular
y analizar la informacién se da a conocer la propuesta del equipo de investigacién que tiene como
fin el implementar un programa de control de calidad en dicha organizacién para el aumente de su

productividad.



La presente investigacidn comienza con un panorama general de la Administracion, la cual
constituye la herramienta principal a utilizar en este trabajo.

Para poder habiar de la Administracion se requiere en primera instancia definirla en forma
general, para luego ubicar dentro de ésta el 4rea sobre la cual se desarrolla el estudio.

Lo anterior es para definir ¢l proceso que se necesita en la implementacion de un programa,

sin desviarse del enfoque administrativo que se cubrird.

1.1 DEFINICION.

Primerarmente se presentan algunas definiciones propuestas por diferentes autores, para con
éstas tomar los elementos importantes y as{ formar un concepto integrado de Administracién.

Para Mary Parker Follet Ia Administracién es " el arte de lograr que se hagan ciertas cosas
a través de las personas " (1)

José Antonio Fernandez Arena se refiere a la Administracién como " una ciencia soctal que
persigue la satisfaccidn de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del
esfuerzo humano coordinado ™.

Por otro {ado, Agustin Reyes Ponce plantea que la Administracién es " el conjunto
sistemdtico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un
organisme social "¢

Considerando los conceptos anteriores, definimos 2 la Administracién como una disciplina

que, mediante el proceso de plancar, organizar, dirigir y controlar, tienc como propésito



buscar tanto Ia eficacia como la eficiencia dentro de una organizacién para lograr sus objetivos
mediante el aprovechamiento de sus recursos.

Partiendo de la definicién anterior, se analizan a continuacion ios diferentes conceptos que
la conforman:
1) Disciplina: drea de conocimiento que sigue métados y téenicas, pero su objeto de estudio no
guarda una definicién conceptual compleja, por lo tanto describe o indica funciones de los
fenémenos que son de su interés.
2) Eficacia: consiste en lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientos de! producto y/o
servicio en términos de cantidad y tiempos.
3) Eficiencia: es lograr los objetivos garantizando los recursos dispenibles al minime costo y con la
méxima calidad.
4) Objetivo: fin o resultado esperado.

Habiendo definido a la Administracién, asl como los conceptos que la integran, es
conveniente hablar de su evolucion, es decir, el desarrollo, modemizacion y adaptacién que ha

experimentado en diferentes etapas.

1.2 EVOLUCION DE LA ADMINISTRACION.

La Administracién ha requerido una constante evolucién a través del tiempo, puesto que las
necesidades de la sociedad también han cambiado.
A partir de que el hombre comenzd a trabajar en grupo desde la épaca primitiva, surge la

Administracién como una asociacién de esfuerzos para lograr un fin determinado; por ejemplo, la



caza de animales para la supervivencia colectiva,

Al ir creciendo los grupos humanos, se hizo necesario asentarse en un solo lugar y con ésto
aparecid la agricuitura que requeria una divisién del trabajo por edad y sexo.

Los hombres tuvieron que coordinar sus esfuerzos en el grupo social y mejorar Ia aplicacién
de ta Administracién. Durante la época feudal, la Administracién de la propiedad estaba sujeta al
criterio del sefior feudal, quién ejercia un control sobre la produccion del siervo.

Al finalizar esta época, los siervos se convirtieron en trabajadores independientes,
organizados en talleres de diferentes oficios con estructuras de autoridad en Administracion.

La aparicién de inventos y descubrimientos como la méquina de vapor, dié origen al sistema
de fébricas donde el empresario era duefio de los medios de produccién y el trabajador vendia su
fuerza de trabajo, surgié la especializacién y ia produccion en serie.

La Administracidn carecia de bases cientificas, se caracterizaba por la explotacion inhumana
del trabajador y por estar influida por el espiritu liberal de Ja época que otorgaba al empresario gran
libertad de accién.

Con el desarrolio tecnoldgico ¢ industrial que se daba a principios del siglo XX, la
complejidad del trabajo hizo necesaria la aparicién de especialistas y administradores que manejaran
directamente los problemas de las organizaciones.

En la actualidad, la Administracién se aplica en cualquier actividad organizada, siendo
imprescindible aplicar sus principios para el buen funcionamiento de cualquier organismo social.

Conociendo los antecedentes y evolucién de la Administracién, se presenta una sintesis de
los enfoques que han contribuido a la formacién del pensamiento administrativo moderno en ¢l

siguiente subcapitulo de esta investigacién.



1.3 ENFOQUES ADMINISTRATIVOS,

L.os enfoques a tratar son los siguientes:
a) Enfoque clasico,
b} Enfoque humanistico.
¢) Enfoque de contingencia,

Como primer punto se desarrolla el enfoque cldsico de la Administracién, donde la
preocupacion basica era aumentar la productividad de la empresa en el nivel operacional, es decir,
es un enfoque de abajo hacia arriba, ésto en la escuela de la Administracién Cientifica.

Dentro de este enfoque también se desarroll$ la corriente de los anatomistas y fisiologistas,
que pretendia aumentar la eficiencia de la empresa desde los niveles superiores, es decir, una
Administracién de arriba hacia abajo, de ahi el énfasis en la anatomia (estrucutura) y Ja fisiologia
(funcionamiento} de la organizacidn.

La teoria cldsica fue " eminentemente teérica y administrativamente orientada ".ia)

En la figura siguiente (1.1) se muestran esquematicamente los autores de la rama clasica

adminjstrativa:

Fayol Gulwick Mooney Urwick

Figura 1.1 Autores del enfoque clisico administrativo.



Detbido 2 que el enfoque clasico resulté ser rigido, es decir, no cumpli6 con las espectativas
dentro de las organizaciones para lograr tanto una eficiencia total como una armonia en el trabajo,
se desarrolla el enfoque humanistico de la Administracién.

Este pensamiento se caracteriza por corregir la fuerte tendencia de deshumanizacidn del
trabajo surgida con la aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a 10s cuales los
trabajadores deberian someterse forzosamente.

A partir de las investigaciones realizadas en este periodo se obtuvieron las siguientes
conclusiones que fueron para entonces sorprendertes:

- La productividad se relaciona con los aspectos de tipo afectivo y social de] trabajador, como
son el reconocimiento, el formar parte del grupo de trabajo, el ser escuchados por sus superiores, etc.

- El punto de vista del hombre maquina de Ia teoria clésica, es sustituido por el hombre gque
merece un trato de justicia y dignidad.

Como autores mas representativos de la escuela humanista tenemos a Elton Mayo, Robert
Owen, Douglas Mc Gregor y Mary Parker Follet.

Un enfoque. administrativo que se ha difundido en los iltimos afios es el de contingencia, es
decir, destaca que no s¢ alcanza la eficiencia en la empresa siguiendo un {nico modelo
organizacional.

La principal contribucién del enfoque de contingencia estd en la identificacién de las
variables que producen mayor impacto sobre la organizacion como el ambiente y la tecnologia, por
io que se hace necesario aplicar un modelo apropiado para cada situacion dada.

En el cuadro siguiente (1.2) se muestra que el enfoque de contingencia es una recopilacién

de diversas teorias de |2 organizacién.



Enfoque Clésico : Enfoque Humanistico

ENFOQUE DE CONTINGENCIA

Enfoque Estructuralista Enfogue Cuantitativo

Figura 1.2 Contribucién de diversas corrientes al enfoque de contingencia.

Las aportaciones antes mencionadas han sido modificadas para dar lugar al pensamiento
modemo administrativo, el cual se basa principalmente en teorias japonesas, como la teoria Z de
William Ouchi y teorias norteamericanas como el Desarrollo Organizacional,

Conociendo las aportaciones y propuestas de los tres enfoques administrativos mencionados,
se explica ahora el proceso admids&ativo, que surge con la idea de conjuntar varias funciones para

su aplicacién dentro de las organizaciones.
1.4 PROCESO ADMINISTRATIVO.,

Como primer punto, se hace énfasis en que un proceso es el conjunto de pasos o etapas
necesarias para llevar a cabo una actividad, por lo tanto, un proceso administrativo tiene como
finalidad auxiliar en el logro -de los objetivos organizacionales.

Para definir el proceso administrativo como tal, nos enfocamos a la definicion de los autores
Milnch Galindo y Garcia Martinez que lo definen como " el conjunto de fases o etapas sucesivas a
través de las cuales se efectiia la administracion, mismos que se interrelacionan y forman un proceso

integral ".i5)



El proceso administrativo tiene su origen en el enfoque clasico, anteriormente explicado, y

a través del tiempo diversos-autores han propuesto un proceso con las etapas o fases que consideran

apropiadas para el logro de los objetivos.

En el cuadro siguiente (1.3) se muestran esquemaéticamente pensadores administrativos de

diferentes épocas y sus criterios en las etapas que deben conformar al proceso administrativo.

Henry Fayol 1886 | previsidn, organizacién, coordinacién, control.

Lyndall Urwick 1943 1 prevision, organizacion, comando, controk.

William Newman 1951 | planeacién, obtencidn de recursos, control.

Koontz y O'Donell 1955 | planeacién, integracién, direccién, control.

George R. Terry 1956 | planeacién, organizacién, ejecucion, control.

Apgustin Reyes Ponce 1960 | previsidn, organizacién, integracion, direccidn, control.
Jose Antonio Ferndndez 1967 | planeacién, implementacién, control.

Burt K. Skanlan 1978 | toma de decisiones, organizacién, direccidn, control.
Carmichael y Sarchet 1978 | planeacidn, organizacidn, coordinacién, control.

Figura 1.3 Diversos criterios en las etapas del proceso administrativo.

Después de analizar el cuadro anterior, se toman las etapas de planeacion, organizacién,

direccidn y control, como base para el proceso administrativo que nos sirva de referencia en la

investigacién.

Es necesario entonces, definir las ctapas antes mencionadas con el propésito de conocer su

contenido y alcance para asi aplicarlas en forma adecuada en el caso practico.
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1.4.1 ANALISIS DE CADA FASE.

En primera instancia, se habla de 1a planeacion, la cual, como se mostrd en el cuadro anterior,

€s propuesta por la mayoria de los autores mencionados.

PLANEACION.

Al ser la planeaci6n la primera etapa del proceso administrativo propueste, se definen a
continuacion los siguientes conceptos:

Plan es " un curso de accidn basado en el andlisis de un problema, por lo tanto se deben
concretar los puntos o partes de una situacion dada, de tal suerte que sea factible ordenarlas y lograr
una situacién programada ".(s}

Planear es " definir los objetivos y determinar los medios para alcanzarlos ".o)

Tomando como base [os conceptos anteriores, definimos a la planeacion como desarrollar
objetivos organizacionales y elegir un curso de accién para lograrlos.

La planeacién implica diversos pasos a seguir, los cuales se enumeran y explican brevemente

a continuacién en el cuadro siguiente (1.4);



PASOS DE LA PLANEACION
1) Establecer objetivos: donde estamos, qué queremos lograr y cuindo.
2) Considerar las premisas de la planeaciéon: en qué medio ambiente {interno, externo)
operan los planes.
3) Identificar opciones: cudles son las opciones més promisorias en cuanto al logro de los
objetivos.
4) Seleccionar una alternativa: elegir el curso de accidn a seguir.

5) Elaborar un presupueste del plan seleccionado.

Figura 1.4 Pasos de la planeacion.

Del cuadro anterior es conveniente dar la definicidn de:
- Pre;'nisa: idea 0 pensamiento resultante de elementos establecidos.
- Presupﬁesto: es un plan coordinador o integrador que se expresa en términos financieros respecto
a las operaciones y recursos de una organizacién para un periodo determinado, con el fin de lograr
sus objetivos.

La planeacién consta de cinco principios, 2 saber:
- Principio de Unidad: conjuntar cada uno de los planes de tal forma que exista un curso de accién
general.
- Principio de Precision: definir especificamente los planes para no caet en afirmaciones generales,
- Principio de Flexibilidad: al planear se debe dejar un margen para cambios que puedan surgir por

situaciones inesperadas,
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- Principio de Compromiso: se debe contemplar un periodo en el futuro necesario para el
cumplimiento de los objetivos involucrados.
- Principio de Factibilidad: ef plan debe realizarse dentro de un contexto real v alcanzable.

La Planeacién es una etapa siempre considerada por los autores, debido a su especial
importancia, pero también existen limitaciones dentro de la misma, es decir, es dificil preveer
situaciones adversas en el futuro que afecten directamente al curnplimiento de los objetivos.

Después de elegir ¢l curso de accién a seguir mediante 1a Planeacién, es necesario traducir
los planes en acciones y es en donde se presenta la segunda etapa del Proceso Administrativo

propuesto, la cual es la Organizacion.
ORGANIZACION.

Primeramente se¢ da a conocer una definicion de James A.F. Stoner, que considera a esta
etapa como " la manera en que se dispone el trabajo y se asigna entre los miembros de la empresa,
de modo de alcanzar eficientemente tas metas de la organizacién”.is

Otra definicidn de organizacién cs la de Salvador Mercado H. que se refiere a ella como:

"La estructura técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos dentro de un organismo social con el fin de lograr
eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialades."9)

De lo anterior concluimos que la etapa de otganizacién es la asignacién de las tareas entre
los miembros del grupo, permitiendo con ésto una unificacion de esfuerzos para el logro de un

objetive comin.
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Al igual que la plansacion, en la etapa de organizacién se debe seguir un proceso que consta
de cinco pasos, a saber:
1. Detallar el trabajo que hay que hacer para alcanzar los objetivos de la organizacion.
2. Dividir la carga total de trabajo en actividades que puedan ser desarrolladas por una persona o por
un grupo en forma eficiente.
3. Combinar el trabajo de los miembros del grupo.
4, Crear un mecanismo para coordinar el trabajo de forma unificada.
5. Controlar la efectividad de la Organizacién y hacer los ajustes necesarios para mantenerla o

aumentarla,

DETALLAR EL TRABAJO
DIVISION DEL TRABAJO
COMBINACION DE TAREAS ( DEPARTAMENTALIZACION )
COORDINACION DEL TRABAJO
SEGUIMIENTO Y REORGANIZACION.

Figura 1.5. Proceso de organizacién.

Para poder Ilevar a cabo este proceso se debe conocer la estructura organizacional de la
empresa, entendiéndose por ésta " las relaciones reciprocas entre las partes componentes y los cargos
de una compafifa”. (10}

Esta estructura contiene los siguientes elementos:

- La especializacion de actividades, que se refiere a la especificacion de labores individuales
y de grupo en la empresa (divisidn del trabajo), y la combinacidn de estas labores en unidades de

trabajo({departamentalizacién).
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- La normalizacion de actividades que se refiere a los procedimientos que integran las
funciones de las unidades dentro de la organizacion.

-"La centralizacion y descentralizacion de la toma de decisiones se refiere a la localizacién
del poder decisorio; es decir, en una estructura organizacional centralizada, las decisiones se toman
por el alto nivel y en una estructura descentralizada, el poder decisorio esta disperso en los niveles
gerenciales, intermedios y bajos.

- El tamafio de la unidad de trabajo se refiere al nimero de empleados en un grupo de trabajo.

Mediante la organizacién, los miembros de un grupo de trabajo saben que actividades
desempefiar, cada quien sabe cual es su lugar dentro de la empresa y se delega la autoridad
apropiadamente, evitando confusiones respecto a {o que cada persona tenga que hacer.

Por ditimo, se hace incapié en que la organizacién muestra la forma ordenada de ejecutar las
acciones previstas por la etapa de planeacion, las cuales deben ser guiadas hacia los objetivos
establecidos anteriormente, esto a través de la tercera etapa del proceso administrativo que es la

direccidn.
DIRECCION.

Habiendo elegido el curso de accién y la forma de realizarlo, Ia etapa de direccion nos
permite conducir las actividades dentro de unma.rco formal hacia los objetivos.

Para Lyndall Urwick la direccion se define como * fa funcién ejecutiva de guiar y supervisar
a los subordinados; su propésito es ensefiarles y darles la informacién necesaria para sus labores,

revisar [os trabajos y tomar la accién que permita la mejor realizacion” .1

13



Desde nuestra perspectiva la direccion es la funcién de dictar Ias 6rdenes necesarias para
obtener los objetivos precisados en la Planeacién dentro de la estructura determinada en la
Organizacion.

En esta definicidn se entiende que dirigir es un proceso de sincronizar ordenadamente los
esfuerzos y para €sto se requiere de una persona o grupo de personas con la capacidad para guiar al
grupo de trabajo, por lo cual creemos conveniente hablar de liderazgo.

En primera instancia, un lider se define como " la persona capaz de unir a otros para el logro
de los objetivos determinados" (12), y 12 accién que éste ejerce, el liderazgo, es " el arte de dirigir,
coordinar y motivar individuos y grupos para que alcancen determinados fines".(13)

El liderazgo se considera como upa funcién en la cual el lider es primeramente un
coordinador de esfuerzos colectivos, méas que un hombre que usa poderes extraordinarios y el
dominio scbre otros individuos para encauzar las actividades y el comportamiento del grupo.

Existen cuatro componentes del liderazgo, que a continuacion se mencionan y explican
brevemente:

1) Poder y Autoridad: el poder es " la capacidad de conseguir gue se hagan las cosas"i4) y la
autoridad es " el derecho que tiene una persona por su nivel jerérquico a exigir de otra el
cumplimiento de los deberes que le ha asignado”1s), ambos, poder y autoridad, tienen su respectiva

clasificacion que se muestra en la figura 1.6,

14



PODER

a) Legitimo: el portador tiene el derecho de influenciarle y existe la obligacién de acatarle.
b) Referente: ¢l personal se identifica con el portador del poder y trata de actuar como él.

¢) Dre Experto: se basa en el conocimiento especial que el personal atribuye al portador.

AUTORIDAD

a) Formal: el nivel jerarquico la establece.
b) Técnica: se tiene por los conocimientos.

¢) Real: conocimientos, trato con el personal, relaciones laborales,

Figura 1.6. Clasificacién del poder y la autoridad.

2) Comprensién fundamental del personal: aprovechar e integrar las actividades, cualidades ¥
potencialidades de los individuos para guiarlos hacia los objetivos establecidos en la Planeacién.
3) Motivacion: consiste en impulsar a una persona a entrar en accién porque desea hacerlo, es decir,
no porque considere que la actividad que va a realizar le tiene que traer un beneficio material o
monetario.

4) Estilo de lider: es necesario identificar la tendenciz o estilo de liderazgo existente, para entender
este punto es importante mostrar esquematicamente la teoria de liderazgo de la red administrativa,
que afirma que existen cinco tipos de lider que se clasifican de acuerdo a la importancia que le dan

a las personas o al trabajo.(fig. 1.7).
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P 1.9 Country Club 9.9 Democratico

S 3.5 Equilibrio

N 1.1 Tolerante 9.1 Autoritario

S P R O D U C C I O N

Figura 1.7. La red administrativa.

Una vez identificados los componentes del lHderazgo, se especifican las funciones del mismo,
que pueden considerarse al mismo tiempo como objetivos de 1a direccién:
- Seguimiento y verificacién de las acciones que realizan los miembros del grupo de trabajo.
- Llegar al logro de! objetivo.
- Lograr {a viabilidad del grupo.
- Crear relaciones humanas satisfactorias,
- Fortalecer el grupo de trabajo.

Al igual que en las etapas de organizacion y direccién existe una persona o grupo de personas
que dividen el trabajo y guian su correcta ejecucidn, es también necesario comenzar a evaluar los

resultados conforme a la Planeacién establecida, hecho del que se ocupa la cuarta etapa del proceso
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administrativo propuesto, el control.

CONTROL.

Para poder explicar esta etapa, es pertinente retomar la definicion de Henry Fayol, quien
resume al control como " el vigilar que fodas las acciones y operaciones en todo momento se
efectiien de acuerdo con el plan adoptado, con las érdenes dadas y con los principios
establecidos" .16

A partir de esta definicion, consideramos que ¢l control es una evaluacién de lo real contra
lo estimade, para hacer, si asi se requiere, los ajustes necesarios para alcanzar los objetivos
preestablecidos.

El control lucha porque se obtenga eficiencia, que se pueda traducir como productividad para
la empresa tratando de que la operacitn resulte coma lo planeado o lo més cercano posible.

El control incluye el establecimiento de estindares; un esténdar es " un valor que se usa como
punto de referencia para comparar otros valores".an

Para que un control s¢ acepte en una empresa debe ser flexible, claro y ficil de entender, dc
pocos renglones y resistente. También debe indicar que algo anda mal, y a su vez especificar porque
estd mal y quién es el responsable.

Dentro de esta ctapa existen tres técnicas que a continuacién se mencionan y explican:

1. [nformes Administrativos.- éstos deben realizarse en forma regular a fin de que ¢l
personal pueda manifestar sus ideas ¢ iniciativas con libertad, los informes deben ofrecer

comparaciones en relacién con estdndares, mds que con datos cronolégicos.
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2. Anilisis de lo realizado.- este trata de conocer los aspectos mas cuantitativos, es decir,
el resultado de las operaciones que se llevan a cabo en un periodo determinado. El andlisis, por lo
tanto, va intimamente ligado con los informes.

3. Accidn correctiva.- se puede obtener combinando las siguientes ctapas entre si:

- Ajuste de aquellos factores que demuestren necesitarlo.

- Revision de las téenicas de operacion.

- Adiestramiento del personal.

- Modificacidn de los planes en caso de requerirlo.

- Mejoramiento de las motivaciones en el personal.

El control cierra el proceso administrativo, pues es Ia dltima etapa de éste. El control existe
en todas las etapas del proceso, y debe ser considerado como una més ya que nos permite observar
los resultados para volver a planear y continuar el cicle administrativo.

A lo largo de este capitulo se ha definido 2 la Administracién como una disciplina que,
mediante el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar, tiene como propdsito buscar
tanto la eficacia como la eficiencia dentro de una organizacién para lograr sus objetivos
mediante ¢l aprovechamiento de sus recursos.

Al igual que al proceso administrativo qﬁe se define como un conjunte de pasos o etapas
nceesarias para levar a cabo una actividad, por lo tanto, tiene como finalidad auxiliar en €l
togro de los objetivos organizacionales.

También se menciond la evolucién de la Administracion para asi relacionar a ésta con los

enfoques que se han presentado cronoldgicamente a través de los affos.
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Finalmente, en este capitulo se ha escogido y definido el proceso administrative que
posteriormente se uiiliza en el caso practico, el cual estd conformado por las etapas de planeacion.
organizacion, direccién v control.

Considerando que estos conceptos son aplicables dentro de una empresa, se hace necesario

hablar més detalladamente de ésta en el segundo capitulo de esta investigacién.
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Como se menciond al finalizar el primer capitulo de esta investigacidn, las etapas del
Proceso Administrativo son aplicables a todas las actividades de una organizacién, por
elio, se hace necesario determinar el campo de accién en que se aplica este proceso, la

empresa,

2.1. DEFINICION

Primeramente, para poder elaborar una definicién concreta de 1a empresa, se analizan
las definiciones aportadas por los autores que a través del tiempo han hecho propuestas al
respecto.

Desde el punto de vista de José Silvestre Méndez, la empresa es “la célula del sistema
econdmico capitalista; es la unidad bédsica de produccién. Representa un tipo de
organizacién econémica que se¢ dedica a cualquiera de las actividades econdmicas
fundamentales en alguna de las ramas productivas de los sectores econémicos”. (18

Para Miguel Udaondo Dur4n, 1a empresa es “un organismo que busca producir bienes
y servicios de una manera tal que haga una real aportacién a las ventajas del producto
para ¢] cliente”. (1)

Partiendo de las definiciones anteriores y considerando los aspectos importantes de
éstas, definimoes a la empresa como una unidad econémico-social que busca un fin, o
satisfacer una necesidad, otorgande o produciendo bienes o servicios.

Una vez definida la empresa, serd necesario conocer los elementos que 1a conforman.
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2.2. ELEMENTOS

La empresa se conforma primordialmente por cuatro tipos de recursos, los cuales son:
humanos, materiales, financieros y técnicos.

Los recursos humanos se relacionan con las personas y sus actividades, por lo tanto la
empresa no puede operar sin ellos; son el elemento activo en la organizacion que hace uso
de los demds recursos para alcanzar los objetivos generales y particulares.

Los recursos materiales son bienes tangibles que son propiedad de la empresa tales
como edificios,. maguinaria, mobiliario y equipo, materias primas, etc...

Los recursos financieros son el elemento monetario con que cuenta la empresa, puede
ser propio o externo y de €l depende la existencia de la misma,

Los recursos técnicos son aquellos que sirven como auxiliares en la coordinacién de
los demds recursos, son bienes no materiales, por ejemplo, sistemas de produccién,
férmulas, métodos, politicas, procedimientos, etc...

Haciendo referencia a la explicacién anterior, definimos al sistema como un conjunto
de partes integrales que interactiian entre si para el logro de un fin.

Ademds de los diferentes recursos que la conforman, la empresa se divide en diversas

areas funcionales las cuales se explican a continuacién.

2.3. AREAS FUNCIONALES
Cada empresa, de acuerdo a su actividad, tamafio y ramo considera diferentes dreas
dentro de su estructura. El siguiente cuadro (2.1) muestra esquemdticamente las freas

funcionales que existen dentro de las organizaciones.
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MERCADOTECNIA

PRODUCCION FINANZAS

DIRECCION GENERAL

e

RECURSOS HUMANOS VENTAS

RELACIONES PUBRLICAS

Figura 2.1. Areas Funcionales de la Empresa
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Tomando como base el cuadro anterior, se define cada una de las dreas mencionadas:
Direccién General es ef drea que se encarga de impulsar, coordinar v vigilar lag
acciones de las demds dreas funcionales, con el fin de que el conjunto de todas ellas
realice con eficiencia las actividades encaminadas al logro de los objetivos
establecidos.
Produccién es el drea de la organizacion que tiene por objeto la transformacién de los
recursos en bienes principalmente. Suministra productos y servicios a la funcién de
produccifn tales como : materias primas, maquinaria, edificio y energia. En estas
dreas se incluyen :
B planeacidn, disefio y control de la produccién
M abastecimientos
W control de calidad
@  manufacturas
Mercadotecnia es el drea dentro de la empresa tiene como funciones primordiales ¢l
conocer las necesidades del mercado al que se enfoca, dar a conocer el producto o
servicio al consumidor y evaluar la aceptacién de) producto o servicio en el mercado.
Esta incluye :
W investigacién de mercados
B fijacién de precio
W publicidad y promocién

® estrategias de mercado
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W Finanzas se encarga del manejo de los recursos monetarios, la distribucidn de los

fondos de la organizacién, as{ como su buen manejo para lograr maximizar las

utilidades. Entre sus funciones estdn :

planeacién financiera
obtenctén de recursos
inversiones
contraloria

impuestos

B Recursos Humanos tiene la funcién de proporcionar el personal adecuado para el

buen funcionamiento de las operaciones de la empresa, asi como el desarrollo de éste

en la organizacién. También se encarga de realizart las siguientes actividades :

reclutamiento

seleceidn

induccién

capacitacién y adiestramiento
sueldos v salarios

relaciones laborales

M Relaciones Piblicas se encarga de dar una buena imdgen de la empresa, asi como la

organizacion de las actividades sociales de la misma.

B Ventas es el 4rea encargada (junto con mercadotecnia) de colocar y distribuir &l

producto o servicio; es decir, hacerlo llegar al consumidor. Sus actividades son

realizadas de acuerdo a los siguientes pardmetros :
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B por mayoreo
® por menudeo
B por zona

B directa

M nacional o extranjera

Conociendo ya la conformacidn de las empresas, surge la necesidad de reconocer las

diferencias que existen entre ellas, punta que se desarrolla a continuacidn.

2.4. CLASIFICACION

Existen diferentes tipos de empresas tomando en cuenta cuatro criterios que nos

permiten ubicarlas por su magnitud, su origen, giro y por su capital,

Esta clasificacién se muestra en el cuadro siguiente (2.2)
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por su magnitud : - miocro
- pequeias
- medianas
- grandes

porse origen: - nacionales
- extranjeras
- mixtas

- multinacionales

TIPO DE
EMPRESA

por su giro : - industriales
- comerciales
- de servicio

por su capital : - ptiblicas
- privadas
- mixtas

figura 2.2. Clasificacién de las Empresas
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Por su magnitud

Para poder clasificar a las empresas de acuerdo a su magnitud. se deben tomar en

cuenta tres factores que determinaran las diferencias de éstas, los cuales son :

total de sus recursos econdmicos; s decir, su capital y mano de obra

voltimen de ventas anuales

drea de operaciones de la empresa, que puede ser local, regional, nacional o
internacional

Tomando como referencia la clasificacién de Nacional Financiera S.A., definimos

brevemente cada tipo de emnpresa.

a)

b)

€)

Microempresa : su organizacién es generalmente de tipo familiar, siendo dirigida y
organizada por ¢l propio duefio quien propotciona el capital. Por lo tanto, su campo
se accién es reducido en el mercado, considerado local y en ocasiones regional. Esta
empresa ocupa hasta 15 personas y sus ventas registran un monto menor a $2.1
millones de pesos.

Pequeifia empresa : su capital es proporcionado por dos o mds socios, guiencs dirigen
las actividades de la empresa sin contar con un conocimiento administrativo bdsico.
Llegan a incursionar algunas veces en c¢l mercado nacional & inlernacional. Su
mirgen de ocupacién se encuentra entre 16 y 100 personas con ventas anuales
menores 2 $21 millones de pesos.

mediana empresa © sus caracteristicas son similares a las de la pequefia cmpresa; sin
embargo, requiere de un administrador que tenga conocimientos en el drea, para
poder delegar y tomar las decisiones que més convengan a la empresa. A este nivel

de empresas las tarcas son mds complejas, por lo que se requiere un personal
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d)

capacitado para las tareas especializadas. Estas empresas ocupan desde 101 hasta
250 empleados, con ventas registradas de hasta $30 millones de pesos,

grandes empresas : su capital es aportado por varios socios organizados. Debido 2 su
magnitud, llegan a2 monopolizar la produccidn o comercializacién de determinados
producios. Participan en mercados internacionales y est4n a la vanguardia en
tecnologia, modernizacién y automatizacién de sus procesos productivos. Cuentan
con asesorfa de personal altamente -calificado para los procedimientos
administrativo-contables, procesos y sistemas de produccién, etc ... Existe un grado
mayor de delegacién de responsabilidades a causa del tamafio de Iz empresa. En este
rubro son consideradas las organizaciones que ocupan més de 250 trabajadores y
tienen ventas superiores a los $50 millones de pesos.

A continuacién se presenta la segunda clasificacién de las empresas, ésto

considernado el punto de vista de José Silvestre Méndez.

Por su origen

a)

b)

c)

empresas nacionales : aquellas que se forman por iniciativa y con aportacién de
capitales de los residentes del pafs, dedicdndose a una rama de la produccién de
bienes y/o servicios.

empresas exiranjeras : son aguetlas que operan en el pais, aunque sus capitales no
son aportados por nacionales, sino por extranjeros. Generalmente la forma de
penetracién se realiza a través de la inversidn extranjera directa, establectendo
filiales en los paises gn que se desea participar.

empresas multinacionales @ estdn conformadas con capital piblico de varios pafses y

se dedican a un giro o actividad que beneficie a los palses participantes.
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Por su giro.
Segiin Nacional Financiera S.A., las empresas de acuerdo a su giro se clasifican en
a) industriales : su actividad primordial es la produccién de bienes mediante la
transformacién y/o extraccidn de materias primas, se dividen en :
B exraciivas : se dedican a la expiotacién de recursos naturales
8 manufactureras : transforman la materia prima en un producto
terminado que puede ser de consumo final, que satisface la
demanda de otras industrias
W agropecuarias ; explotacién del sector agricola y ganadero
b} comerciales : estas empresas son intermediarias entre ¢l productor y el consumidor, su
funcién primordial es la compra-venta de productos terminados, s¢ dividen en -
M mayoristas. Su venta es en gran escala
®  minoristas. Venden al menudeo
B comisionistas. Venden mercancia que los productores les dan a
consignacidn
¢) de sevicios : aquellos que brindan un servicio a la comunidad a la comunidad que
pueden tener fines lucrativos.
Como tiltima clasificactén y retomando al autor José Silvestre Méndez, se definen
las empresas por su capital.
Por su capital.
a) empresas publicas : estas empresas se conforman con la aportacién de capital piblico
o estatal, dbido a la necesidad de intervencién del Estado en la economia, para

satisfacer necesidades sociales en dreas en las cuales los particulares no estdn
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b)

c)

interesados en participar porque no se obtienen ganancias, por lo tanto, no tienen
competencia.

empresas privadas . este tipo de organizaciones estdn formadas por aportaciones
privadas de capital, buscando dnicamente lograr ganancias para los duefios, pero
beneficiando en segundo plano al personal con la retribucién por su trabajo y la
evaluacién de su calidad de vida. Son més abundantes, tanto a nivel nacional como
internacional y se encuentran en una competencia constante.

empresas mixtas : son aquellas que se forman con la fusién de capital piblico y
privado, siendo este en algunos casos mayoritario con respecto al piblico, o
viceversa.

Partiendo de la clasificacion anterior, se explica detalladamente el tipo de empresa de

referencia para la aplicacién del caso préctico, que es la pequefia empresa del ramo

industrial.

2.5. LA EMPRESA INDUSTRIAL

Para poder hablar de este tipo de empresa, es pertinente dar un breve restimen

histérico de la actividad de produccién.

2.5.1, ANTECEDENTES

El primer estudio que se realizé sobre la produccién, lo efectud el economista Adam

Smith, durantc la época en que comenzaban a surgir las fabricas. En 1776, Smith dié a
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conocer tres ventajas econdémicas bdsicas resultanies de la division del trabajo. La
primera de éstas se referia al desarrollo de una habilidad cvando una sola tarea era
realizada repetitivamente; la segunda consistia en un ahorro de tiempo que normalmente
se perdfa al pasar de una actividad a otra, por ditimo, {a invencién de mdquinas o
herramientas cuya necesidad se hizo eminente al darse una especializacién en las tareas.
Esta divisién del trabajo se desarrollaba como un método 1gico de produccién cuando
un grupo de trabajadores producia en grandes cantidades. Con estas observaciones,
Smith comprobé que existia duplicidad de funciones, y se debia asignar cierta actividad
a un solo trabajador para evitar duplicidad en las funciones y pérdida de tiempo.

Este sistema de produccién se considerd adecuado hasta que Frederick W, Taylor,
estando en desacuerdo con la idea de Smith de dejar al trabajador decidir los medios a
utilizar para alcanzar la produccién, propuso que la gerencia, basada en una
investigacidn previa, decidiera lo anterior.

Aln consiguiendo resultados favorables, las ideas de Taylor fueron rechazadas
con ¢l tiempo por su lento desarrollc.

Con el paso del tiempo, la actividad de produccién ha progresado debido al
mercado cn cxpansidén y al crecimicnto de unidades industriales cada vez mayores
mediante la modernizacién productiva a fin de aumentar la produccién.

Debido a esta evolucién, han surgido principios basicos de la produccién que
consisten en la maximizacién del recurso humano y el rmaterial en forma equilibrada
para obtener eficiencia dentro del proceso productivo.

Actualmente, la direccién de produccién se conforma por un conjunlo dc

principios generales para el control de la produccién, el disefio de instalaciones, la
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designacién de puestos, la disposicién de horarios, el control de calidad, el conirol de
inventarios, el control presupuestario, etc ...

En cualquier actividad del 4rea de produccién, la primera preocupacién es la de
proporcionar insumos; €stos incluyen materias primas, maquinaria, productos semi
terminados, edificios, energia y mano de obra. Una vez que los insumos han sido
conjuntados, se programan cronoldgicamente los trabajas a realizar, v se asignan los
hombres necesarios para estos trabajos.

Al integrar la mano de obra, materia prima y maguinaria necesarias, se procede a
obtener el producto final a través de un sistema de produccion, punto que a continuacién

se desarrolla.

2.5.2. SISTEMAS DE PRODUCCION

Un sistema de produccién se considera como la estructura o esqueleto de las
actividades dentro del cuaf se lleva a cabo la creacién del producto, En un extremo del
sistema se encuentran insumos o entradas, y por otro lado estdn los productos o salidas.
Conectando las entradas y salidas existe una serie de operaciones o procesos,

almacenamientos o inspecciones.

La figura (2.3) representa un sistema de produccién con los aspectos bdsicos

mencionados anteriormente.



Insumos

v

Almacenamiento de materia prima

v

Proceso 1

l

Proceso 2

l

Proceso n

l

Inspeccién final

k4
Almacenamiento de articulos terminados

v
Salida del producto

Fig. 2.3 Sistema simplificado de produccién
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Adn cuando los sistemas de produccién difieren en ciertos aspectos, existen tres
tipos bésicos que son :

a) Sistema de produccidn continua. Es la produccidn en linea y en masa en las cual ias
instalaciones se adaptan a itinerarios y flujos de operacién, definidos y no
interrumpidos. La transportacién de los materiales se realiza a [o largo de la linea de
produccién en movimiento. Para ¢jemplificar la produccién continua, podemos citar
la fabricacién de papel, cemento, azicar y petréleo.

Aunque el producto final debe de ser siempre el mismo tanto en calidad como en
cantidad, en la prictica se presentan situaciones internas y externas que originan
variaciones en los niveles de produccion y en la calidad del producto.

b) Sistema de produccién intermitente. Es la produccién por loies en las que hay
necesidad de sefialar el nivel de produccidn de cada lote y programar los recursos
que se requerirdn. Generalmente la empresa fabrica una gran variedad de productos
en pequefios lotes.

Como ejemplos de este tipo de produccién podemos mencionar la fabricacién de
muebles, camisas, zapatos, etc ...

En este sistema, el control de la produccién se complica por los cambios constantes
en las lineas de produccién, lo que ocasiona que los recursos humano material
permanezcan interactivos al cambiar de programa.
¢) Produccién por proyectos. Es la produccién por unidad. Se requiere de una

organizacién especialmente disefiada para la programacidn, la produccién y el

control de avance y eficacia. Generalemtne se requicren grandes cantidades de

recursos y un tiempo largo de fabricacién.
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Después de haber desarrollado el subcapitulo relacionado con la Empresa Industrial,
es decir los antecedentes de la actividad de produccidn y los sistemas de produccién que
se pueden presentar de acuerdo a las caracteristicas de la misma, es importante conocer

la situacidn actual de dichas empresas en nuestro pais.

2.5.3. SITUACION ACTUAL

El sector industrial a lo largo de los ltimos 12 afios, ha evolucionado ante entornos
macroecondmicos altamente cambiantes, los cudles se definen por las situaciones
siguientes : la abrupta e indiscriminada apertura comercial, menor participacién del
Estado en el ramo productivo, por los procesos inflacionarios, el explosivo crecimiento
en las tasas de interés, la contraccién de la demanda interna y el estancamiento
econdmico.

Al finalizar la década de los 80's, las metas de politica econdmica buscaban un
entorno macroeconémico estable, para con éste establecer patrones de precios y de
intercambio comercial que posibilitan la creacién de escenarios de crecimiento a largo
plazo. Para ello, los objetivos de politica econ6mica se orientaron a reducir las tasas de
inflacién, a alinear la produccién interna al mercado exterior e incrementar la
participacién del sector privado en la formacién de capital,

La actual crisis del mercado financiero demuestra que ¢l Estado distorsioné los
escenarios de inversién _de corto y mediano plazo, limité el crecimiento del mercado,
afectd el ritmo de incorporaci6n de nuevas tecnologfas en el entorno productivo e indujo

a menores hiveles de crecimiento de la produccion industrial,
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La devaluacién del peso mexicano durante los dltimos afios, ha Hevado al
establecimiento de una reforma estructural que dig Iugar a la decisidn de incrementar las
exportaciones de acuerdo a una nueva visién empresarial que percibe al mercado
mundial como un 4mbito de retos y oportunidades para hacer negocios.

Sin embargo, haciendo referencia al ramo de fabricacién de conexiones y tuberias
de cobre, €sta tuvo una disminucion del 18.6 por ciento, Tomando el mes de julio como
comparacién, en 1997, la produccién total de piezas fue de 6,264 toneladas con
ganancias por 181,803 millones de pesos, comparado con l;n total de 5,370 toneladas
con ganancias por 148,052 millones de pesos en julio de 1998, (fuente : INEGI, Julio
1998). Para el presente afio, la reanudacién del crecimiento econémico del sector
industrial estard en funcién de que las condiciones macroecondémicas establezcan las
bases para la recuperacién de [a inversién productiva y del consumo piblico y privado.

A lo largo del desarrollo de este segundo capitulo, se explicé detalladamente a la
empresa, dando a conocer los elementos que la integran, su clasificacion de acuerdo a
diversos criterios, asi como las 4reas funcionales que pueden existir dentro de ésta.

Esto di6 la pauta para enfocar al drea de produccion y ubicar 2 la empresa de
interés; es decir, la que pertenece al ramo industrial.

Como se menciond en el dltimo punto de este capftulo, se ha dado una apertura
comercial que significa mayor compelencia, por €sto se requiere que la empresa
industrial incorpore un programa que pueda elevar la calidad de sus productos.

A continuacién se presenta el capitulo referente al control de calidad, que proporciona
las bases para implementar un programa dentro del 4rea de produccién de una empresa

pequeiia,
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La actividad de produccién dentro de una empresa debe cumplir con
requerimientos preestablecidos para que el producto final sea aceptado en el mercado.
Estos requerimientos se establecen en base a un programa de control de calidad a
implementar en el sistema de produccidn de la organizacion.
Para poder dar un concepto integrado de programa de Control de Calidad. se

considera importante definir cada uno de los términos que lo conforman.

3.1. DEFINICION DE CONTROL

En primera instancia, cabe mencionar que para ¢l desarrollo y fines de este capitulo,
no consideramos al control como una etapz del proceso administrative, sino como una
actividad que definimos a continuacion :

De acuerdo a H.C.Charbonneau, el control es “una comprobacién, restriccién, un
medio de comparacién, tanot como de verificacion”. o)

Richard C.Vaughn considera al control como “una actividad diseiiada para cambiar
una condicién actual, o para hacer que permanezca inalterable™. n

Después de haber citado estas definiciones de control come actividad, para rosotros
el Control es el medio por el cudl se verifican funciones y resultados en forma

contfnua, tomando en cuenta los estindares establecidos,

Ahora pasamos al siguiente punto de este capitulo, la Calidad,
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3.2. DEFINICION DE CALIDAD

Primeramente citamos a G.L. \;febster. quien define a la calidad como “las
caracteristicas del producto formadas por ingenieria y fabricacién que determinan el
grado en el que el producto en uso cumplird con lo esperado por €] consumidor™. 22)

Retomando el criterio de Richard C.Vaughn, la calidad es “una caracterisitica o un
conjunto de caracteristicas de algo, que para la industria es un producto™. (23

Basdndonos en esta definicién y estando de acuerdo con el autor, calidad es un
conjunto de caracteristicas de un producto.

Al haber definido los conceptos de calidad, profundizamos ahora en la integraciéﬁ de

los mistno, es decir, el Control de Calidad.

3.3. CONTROL DE CALIDAD

.Como se menciond anteriormente, la palabra control en Administracion envuelve las
funciones de ver que las normas y planes se lleven a cabo, incluye la supervisién y la
evaluacién de resultados. También puede ser una actividad especifica que se 2plica a
cualquier especto de interés en la empresa; la calidad, por ejemplo.

Considerando ésto, se dan a conocer tres diferentes definiciones de control de calidad
segin sus autores.

Para Veldzquez Mastretta, ¢l control de calidad se define como “la funcién
administrativa cuyo objeto ¢s mantener la calidad de los productos que elabora una

empresa, de acuerdo a una linea de normas y estdndares establecidos”. (24
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De acuerdo con el Centro Nacional de la Productividad, el control de calidad es *la
coordinacion de esfuerzos en la organizacién de manufactura para que la produccién se
lleve a cabo en los niveles mis econdmicos que permitan obtener la completa satisfaccion
del consumidor™. s

Las normas industriales japonesas (NIJ) definen asi al control de calidad : “un sisterna
de métodos de produccién que econdmicamente genera bienes o servicios de calidad,
acordes con los requisitos de los consumidores. El control de calidad modemo utiliza
métodos estadisticos, y suele llamarse control de calidad estadistico™. (6

Tomando en cuenta la definicidn anterior, y considerando que la cultura de calidad
tuvo su origen en Japdn, se cita 1a definicién de uno de su exponentes, Kaoru Ishikawa,
cuya teoria referimos mds adelante, quien define al control de calidad como “desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el més econdmico, el
més itil y siempre satisfactorio para el consumidor™. 27

Complementando estas definiciones, consideramos al control de calidad como las
actividades que en una empresa industrial tienden a mejorar las caractecisticas del
producto de acuerdo a los requeriminetos establecidos, con el fin de obtener
complets satisfaccién del consumidor, entendiéndose por éste la persona que
adquiere y hace uso del producto.

Habiendo explicado el concepto de control de calidad, as{ como cada uno de sus
términos, es conveniente ahora dar un panorama general de las aportaciones, antecedentes

y evolucidn del mismo.



3.3.1 APORTACIONES

3.3.1.1 FEIGENBAUM ARMAND V.

Armand V.Feigenbaum marcé un paso importante en la evolucién de la

administracidn de la calidad cuando utilizé por primera vez la palabra ‘total’ en conjucién

con la calidad. En 1961, publica la primera edicidén de su libro “Total Quality Control’

{Control de Calidad Total), en donde especifica que la calidad de los productos y

servicios reciben la influencia de nueve 4reas bdsicas, que denomina como las ‘Nueve

Ms’ que son :

1)

2)

3)

4)

Markets (Mercados). Los mercados han llegado a ser internacionales e incluso
mundiales debido a un crecientée nimero de compaiifas

Money (Dinero). Los costos de calidad relacionados con el mantenimiento y la
mejoria de calidad se han incrementado. Por ésto, se ha centrado fa atencién de los
gerentes en las dreas del costo de calidad

Management (Administracién). La responsabilidad de la calidad se ha distribuido
entre nuevos grupos especializados. Esto ha aumentado la supervisién de ia alta
direccién

Men (Hombres). La diversificacion de los sistermnas de operacién de los negocios, ha
captado la atencidn de la administracién moderna, creando una gran demanda de
trabajadores con conocimientos especializados

Motivation (Motivacién). La creciente complejidad de llevar un producto de calidad
al mercado, ha aumentado la importancia de la contribucién de cada empleado,

llevando a una necesidad de motivar una mejor conciencia de calidad



6)

7)

8)

9}

Materials (Materiales). Debido a los costos de produccién y requisitos de calidad, los
materiales se trabajan a limites mas estrechos

Machines and Mechanization (Mdquinas y Mecanizacién). Las exigencias a obtener
reduccién de costos y volimenes de produccién ha Hevado al uso de equipos de
fabricacién més complejos

Modern Information Methods (Métodos Modemos de Informacién). El répido
crecimiento de la industria computacional ha hecho posible la recopilacién,
almacenamiento, recuperacién y manipulacién de informacién en muy grandes
volimenes

Mounting Product Requirements (Requisitos de Productos Crecientes). Los avances
en la complejidad de los disefios de ingenierfa han hecho que los ‘pequerios detalles’
que anteriormente se pasaban por alto, tengan hoy en dfa una importancia potencial

Del mismo modo, su idea de calidad es que es un modo de vida corporativa ; es decir,

un modo de administrar una organizacién. Feigenbaum es el primer autor en visualizar la

idea de que la calidad no sélo se centra en el proceso productivo, sino en todas las

funciones admimistrativas de la organizaci6n, integrando asi los conceptos de 1a teoria

general de sistemas a los de calidad.

3312 . DEMING EDWARD W,

Deming es considerado el padre de la revolucion de la calidad japonesa, asi como

el padre de la tercera ola de ia revolucién industrial.
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Deming establecid la ‘reaccidn en cadena’, la cudl es formada por los puntos que a

continuacién mostramos :

Mejorar la Calidad = Mejorar la Productividlad ~———" Disminuir
los Costos

— stmlm.fxr —————  Aumentar el Mercado ———————>» Continuar
los Precios opernado

L. 4 Proporcionarempleos ., Rendimiento sobre
y mis empleos ia Inversidn

Fig. 3.1 Reaccién en cadena Deming

También Deming establecié 14 puntos bésicos de calidad, que se describen a
continuacién :

1) Crear constancia de propésito para la mejora de productos y servicios. Esto sugiere
una nueva definicién de la funcién de una empresa; es decir, brindar empleo por
medio de Ja innovacién, la investigacidn, el mantenimiento y la mejora constante

2) Adoptar una nueva filosoffa. Esto es, evitar al méximo los errores y el negativismo
dentro de la empresa

3) Dejar de confiar en la inspeccion masiva. La calidad no proviene de la inspeccién,

sino de 1a mejora de los procesos
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4)

6)

7)

8)

9)

Poner fin a la préctica de conceder negocios con base en el precio dnicamente. Esto
significa que fos compradores deben buscar la mejor calidad en una relacién de
largo plazo con un sélo proveedor, que no necesariamente ofrezca el menor precio
Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicios. La administracién
estd obligada a buscar continuamente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la
calidad

Institvir la capacitacién. Ofrecer al empleado los conocimientos necesarios para el
desempeiio de su trabajo

Instituir el liderazgo. Esto es, ayudar al personal a hacer un mejor trabajo y en
aprender por métodos objetivos

Eliminar el temor. Para garantizar mejor calidad y més productividad, es necesario
que la gente se sienta segura en su entorno Jaboral

Derribar las bareras que hay entre 4reas. Dentro de la empresa se debe trabajar

como un equipo y unificar las metas y objetivos a lograr

10) Eliminar los lemas, exhortaciones y las metas de produccién para la furza laboral,

Esto sugiere dar libertad de opinidn a los trabajadores para que expresen sus ideas

11) Eliminar las cuotas numéricas. Se deben de fijar estandares tanto de cantidad como

de calidad con una importancia similar

12) Remover las barreras que impiden el orgullo de un trabajo bien hecho,

Entendiéndose como barreras supervisores mal orientados, equipos defectuosos y
materiales imperfectos. Estos deben ser removidos para asi lograr un incremento en

Ia productividad
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13) Instituir un programa de educaci6n y recapacitacién. Tanto la administracién como
la fuerza laboral tienen que instituirse en las nuevas corrientes, métodos, téenicas e
ideclogias para estar actualizados

14) Tomar medidas para llevar a cabo la transformacién. Para alcanzar la calidad, se
necesita un plan de accidn que involucre a todos los integrantes de la organizacién v

asi encaminar los esfuerzos al logro de un objetivo comiin

3.3.1.3 CROSBY PHILIP

La esencia de su filosoffa estd contenida en lo que €] denomina los ‘Cuatro
Absolutos de la Calidad’, y en un proceso de mejoria de la calidad comprendido en
catorce pasos. Sus libros y contribuciones a esta drea no sélo desarrollan conceptos, sino
que afiaden percepciones sobre la forma en que se debe practicar la administracién,
Crosby afirma que para alcanzar la calidad es necesario tener

una definicién de calidad que todos puedan comprender con facilidad

un sistema mediante el cud! se controle la calidad

un estdndar de desempefio que no deje lugar para la duda o el incumplimiento det
empleado

un método de medicién que centre la atencién en el progreso de la mejoria de la
calidad

Lo anterior proporciona la premisa para los ‘Cuatro Absolutos® de Crosby para la

administraci6n de la calidad. Estos son :
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1)

la definicién : la calidad es el cumplimiento de los requisitos, no Ia bondad

2) el sisterna : prevencién, no evaluacién

3}

4)

el estdndar del desempefio : cero defectos

la medici6n : el precio de no cumplir con los requisitos, no {ndices de calidad

Habiendo descrito éstos, se enumeran a continuacién los catorce puntos del proceso

para alcanzar y mejorar la calidad.

1)

4

7)

Compromiso de Ia administraciéa. Demostrar con claridad la posicién de la compafifa
sobre la calidad

Equipo de mejoria de la calidad. Manejar el programa de mejoria de la calidad
Medicién de la calidad. Proporcionar una exposicién de los problemas de no
cumplimiento con los estdndares actuales y posibles en forma tal que permita la
evaluacién objetiva y la accién correctiva

Costo de la calidad. Definir los ingredientes del costo de la calidad y explicar su uso
como una herramienta de administracién

Conciencia de la calidad. Proporcionar un método par crear preocupacién personal
por parte de todo el personal de la compafifa hacia el cumplimiento con estndares del
producto o servicio

Accidn correctiva. Proporcionar un método sistemdtico de solucionar los problemas
que se identifican mediante los pasos de accidn

Plancacién dc cero defectos. Examinar las diversas actividades que se tienen que

realizar en preparacién al lanzamiento formal del programa de cero defectos
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8) Entrenamiento de supervisores. Definir el tipo de entrenamiento que necesitan los
supervisores con el fin de llevarlo a cabo en el programa de mejoria de la calidad

9} Dia cero defectos (CD). Crear un acontecimiento que le permita a todos los
empleados comprender, mediante una experiencia personal, que se ha producido un
cambio

10) Fijaci6n de metas. Convertir las promesas y compromisos en acciones al estimular a
las personas a establecer metas de mejorfa para ellos mistios y sus grupos

11) eliminacién de las causas de error. Dar al empleado un método de comunicar a la
administracién las situaciones que se hacen dificil para él cumplir la promesa de
mejorar

12) Reconocimiento. Demostrar reconocimiento hacia aquellos que parnicipan

18) Consejos de calidad. Reunir a las personas profesionales de la calidad para una

comunicacién planeada sobre una base regular

14) Hacerlo de nuevo. Insistir en que el programa de mejorfa de calidad nunca termine

3.3.1.4 ISHIKAWA KAORU

Ishikawa es conocido en la administracién occidental como el creador de las ‘sicte
herramientas’ bésicas de la administracién de la calidad. Este enfoque es la técnica mds
ensefiada y utilizada que permite visualizar los problemas, clasificarlos de acuerdo 2 su
prioridad, medir su frecuencia y tendencias para asf proponer aliernativas de solucién y

medir sus alcances y limitaciones. Estos s¢ muestran a continuacién :
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1} Elaboracién de gréficas de flujo del proceso (o que se hace)

fig.3.2 Cuadro de flujo

2) Graficas (con qué se hace)

\

tiempo —*

fig.3.3 Cuadro de tendencia
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1} Histogramas (visién grifica de la variacién)

medicién

fig.3.4 Histograma

1) andlisis de Pareto (clasificacién de los problemas)

fig.3.5 Cuadro de Pareto
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1) Andlisis de causa y efecto (lo que ocasiona los problemas)

fig.3.6 Diagrama de causa y efecto

1) Diagrama de dispersién (definicién de las relaciones)

variable

fig.3.7 Diagrama de dispersién
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1) Grificas de control {medicién y control de la variacién)

L — —_— — ucL

—_ —— — LCL

fig.3.8 Cuadro de control

3.3.1.5  JURAN JOSEPH M.

La aportacién mds significativa de Juran es un enfoque de sistemas para la
administracién de la calidad en toda la compaiifa. Esto lo aplica de la siguiente manera :
M establecer politicas y metas para la calidad
W establecer planes para lograr estas metas de calidad
W proporcionar 108 recursos para evaluar el progreso contra las metas y llevar a cabo la
accién apropiada
B proporcionar motivacién para estimular a las personas a cumplir con la(s) meta(s)
Dec igual manera Juran resume la mejoria de a calidad en diez pasos, los cudles son :

1) crear conciencia de 1as necesidades y oportunidad para la mejorfa
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1)
2)

establecer metas para la mejorfa

organizar para lograr las metas (establecer un consejo de calidad, identificar los
problemas, seleccionar proyectos, nombrar equipos, designar facilitadores)
proporcionar entrenamiento

realizar proyectos para solucionar problemas

informar sobre el progreso

otorgar reconocimiento

comunicar los resultados

mantener registros de resultados

mantener el impulso al hacer que la mejorfa anual sea parte de los sistemas y procesos
regulares de la compaiifa

Juran propone también la ‘trilogia Juran® la cual consiste en : planear, controlar y

mejorar la calidad. Por dltimo, Juran hace una comparacién de la calidad con

terminologia financiera de la siguiente manera :

Plancacion de Calidad Elaboraci6n de presupucestos,
planeacién del negocio
Control de Calidad Control de costos,control de
gastos,control de existencias
Mejorfa de la Calidad Reduccién de costos, mejoria
de las utilidades

Fig.3.9 Comparaci6n entre calidad y terminologia financiera
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Una vez expuestas las diversas ideologias del control de calidad, se da un

panorama de la evolucién del mismo en el siguiente subcapitulo.

3.3.2 Evolucién

La historia del control de calidad se remonta a los primeros esfuerzos de
produccién del género humano, es decir, un producto que cumpliera con su cometido,
debede haber sido un motivo de orgullo para su fabricante, y sin duda frustracidn en el
caso contrario.

Durante la Edad Media, se popularizé la costumbre de poner marca a los
productos y con esta prictica se desarrollé el interés de mantener una buena reputacién
asociada con la marca. La Revolucién Industrial trajo consigo el sistema de fdbricas y la
especializacién del trabajo. Esta especializacién dié por resultado una mayor cantidad de
produccién, pero la calidad generalmente se vefa afectada.

Una de las primeras soluciones al problema de controlar la calidad fué
inspeccionar el producto después de fabricarlo. La inspeccidn final es ain una etapa
necesaria en los programas de control de calidad. Sin embargo, la buena calidad no se
puede ver solamente en el producto, sino que ésta es resultado del proceso o sistema de
produccién. El objeto de la inspeccidn es simplemente sefalar los productos que no se
ajusten a los estdndares.

Por lo tanto, el control de calidad se enfoca cada vez mds al exdmen dec los
procesos disefiados para la fabricacién del producto y la inspeccibn se ha convertido en

un auxiliar para la evaluacién del producto final.
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En lo que se refiere a la calidad en México, existe un organismo, la Asociacidn
Nacional Mexicana de Estadistica y Control de Calidad {ANMECC), que agrupa a la
iniciativa privada y profesionistas que conjuntamente planean y desarrollan proyecios de
beneficio colectivo. Estos profesionistas son mexicanos por mayoria, quienes trabajan
dentro del pafs y difunden sus ideas en éste.

Cabe mencionar que ésta es la iinica agrupacion de especialistas en control de
calidad que existe en la Repiblica Mexicana.

Actualmente existen agrupaciones (universidades,asociaciones,etc) que se dedican
a la ensefianza del control de calidad, pero desgraciadamente no hay una consistencia en
sus programas ni en el curriculum de los expositores.

La evolucién experimentada por la economia mexicana en los dltimos afios en lo
que respecta a la politica industrial y comercial, hizo que las empresas nacionales
eligieran la calidad total como estrategia para elevar su competitividad. Sin embargo,
debido a lo acelerado del proceso, ha sido necesario adoptar los conceptos, técnicas y
procedimientos de calidad total desarrollados en otros pafses. Ademds, han debido
adaptar los principios de calidad total, principalmente porque en gran medida la calidad y
la competitividad son también cuestiones de actitud y cultura de la poblacidn.

Durante el tiempo en que las empresas mexicanas han puesto en préctica sistemas
.de calidad, algunas han tenido logros importantes en cuanto a sus indicadores de calidad y
productividad ; sin embargo, ain es mucho lo que se tiene que aprender sobre el control
de calidad, y mucho lo que se tiene que hacer para consolidar el cambio cultural, social y
politico para que no sélo unas cuantas organizaciones, sino toda la economia del pais sea

competitiva a nivel mundial,
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Lo anterior hace imperativo contar con un programa que dicte los estdndares o
requerimientos que el producto debe tener para su aceptacidn y consumo en el mercado;
ésto se lleva a cabo principalmente en el proceso productivo y para efectos de esta

investigacidn, se habla del mismo en el siguiente subcapitulo.

3.4. PROGRAMA DE CONTROL DE CALIDAD EN LA PRODUCCION

El proceso productivo se integra por : insumos, almacenamiento de materia prima,
procesos de transformacién, inspeccidn final, almacenamiento de articulos terminados y
salida del producto; existen 3 fases que describen al Control de Calidad a lo largo de este
proceso :

a) Inspeccién y Control de Calidad de materias primas

b) Inspeccibn y Control de Calidad de los procesos de
transformacidn

¢} Inspeccién y Control de Calidad de los productos

terminados

Estas fases se muestran detalladamente en el cuadro siguiente (3.10) :
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!

Adquisicién de materias primas

ACTIVIDAD Inspeccién de llegada
Inspeccion de calidad al entrar

ACTIVIDAD Almacenamiento

ACTIVIDAD Proecso de transformacién

0

Vel

Inspeccién de productos terminados

ACTIVIDAD

Inventario de producto terminado

!

Salida del proceso

figura 3.10 Control de Calidad en el Proceso Productivo
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Para lograr eficiencia en las fases mencionadas, se deben cubrir los siguientes

requisitos :

a)

b)

c)

d)

e)

Asignaciones especificas de trabajo; ésto es delegar autoridad y responsabilidad,
que comprende la divisién de trabajo

Procedimientos técnicos efectivos que significa la fijacién de politicas, normas,
métodos, etc.....que dan la pauta para la ejecucién de los procesos.

Sincronizacién de materiales, mdquinas y hombres para un esfuerzo coordinado;
es decir, adecuar los recursos con que cuenta la empresa para utilizar el sistema de
produccién que convenga

Conocimiento constante del grado de progreso, o sea calcutar la productividad en
base a los estdndares establecidos y los recursos invertidos, para evaluar el
aumento o disminucién de ésta

Control de las actividades de acuerdo al sistema de produccidn establecido, ésto es
detectar las situaciones o aspectos que se puedan corregir o modificar dentro del

proceso productivo

Tomando en cuenta los puntos anteriores, concluimos que ¢l Control de Calidad

debe contemplarse durante todo el proceso o sistema de produccién; es decir, desde la

adquisicién de los insumos o materia prima, hasta la salida del producto terminado.
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Considerando de igual forma los requisitos necesarios para implementar el control
de calidad en la produccidn, explicamos a continuacién la conformacidn de un

programa de control de calidad.

3.4.1. DESARROLLO DEL PROGRAMA

Como es sabido, la mayoria de los empresarios mexicanos no conocen, en forma
determinada, como iniciar un programa de Control de Calidad.

Para iniciar este subcapitule, definimos el término de programa como un conjunto
de actividades a realizar en forma ordenada para lograr un fin determinado. Por
ésto, el programa a implementar tiene corno finalidad incrementar la productividad
mediante el mejoramiento en la calidad de los productos.

Primeramente debemos conocer las respuestas a las preguntas siguientes : ;Por
dénde iniciar?, ;Qué tenemos que hacer?, ;Qué actividades se deben cumplir para
sentar las bages y desarrollar la calidad?

Son variadas las actividades que se tienen que efectuar para intentar un camino de
mejoramiento, lo cual depende de la situacidn actual de la organizacién, de sus
necesidades y de las caracteristicas propias de su mercado.

Para enumerar los pasos que componen un programa de control de calidad, nos
basamos en las actividades propuestas por el Lic.Victor Manuel Pérez Escamilla,
quien c¢s consultor de programas de control de calidad y programas de incremento de
Ia productividad, y que en la actualidad ¢s Director de Promocidn de Servicios

Integrales en Consultorfa y Productividad Empresariat S.A.de C.V.
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Estos son :

1) Definir las operaciones relacionadas con el sistema de produccidn
mediante un diagrama de flujo que muestre la secuencia de las
mismas

2} Solicitar un informe que comprenda las actividades de cada persona
que interviene en la elaboracidn del producto

3) Determinar los estindares o requerimientos que el producto final
deba tener para satisfacer a los consumidores

La seleccién de los estdndares conduce a resultados concretos que pueden ser:
W Manual de Politicas de Calidad. Documento que contiene las caracteristicas
y lineamientos que el producto debe tener para considerarse de calidad
B Manual de Procedimientos de la Calidad. Documento que dicta las
funciones o actividades a seguir durante el proceso productivo para que el
producto terminado logre la calidad establecida en el manual anterior
M Sistema de Costos de la Calidad. Basdmdose en el proceso productivo,
determina los gastos en que incurre la empresa para contar con el Control de
Calidad en dicho proceso
4) formar un comité de mejoramiento de Calidad, acorde al tamafio de la
organizacién. Esto cs, seleccionar de sus niveles gerenciales a las personas que puedan
apoyar las actividades del programa

5) Realizar un diagnéstico de calidad para identificar qué se tiene y qué

no, para cumplir con los estdndares preestablecidos. Este es realizado

por ¢l comité
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6) Elaborar un plan de trabajo con los objetivos y las estrategias a seguir
para contar con las bases del programa

7) Difundir el programa en la organizacién para involucrar de esta
forma a los miembros de la empresa

8) Evaluar los resultados logrados, asi como los obstaculos encontrados
para darle una continuidad a las actividades realizadas

9} En base a la experiencia, los resultados y la problemdtica obtenida, se
deben iniciar las actividades que conforman el programa, ya que la

calidad es continua

Lo anterior constituye al programa de control de calidad que ofrece a la

organizacién ventajas concretas que se muestran en el cuadro siguiente (3.11)
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- Incrementa la productividad

- Define y establece estdndares de comparacién

- Establece programas de mantenimiento

- Permite evaluar ef proceso productivo

- Fortalece la competitividad de la empresa

- Permite delimitar funciones y responsabilidades

- Optimiza los procesos

- Disminuye devoluciones, desperdicios y accidentes

- Evita paros de linea y en las plantas

- Reduce costos de operacicn

Figura 3.11 Cuadro de ventajas det Control de Calidad.
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Para que un programa de control de calidad se aplique con eficiencia, se hace
referencia a los catorce puntos que W.E.Demiag anteriormente descritos, los cudles
enfatizan un cambio y mejoria en aspectos como el proceso productivo, supervisién y
filosofia enfocada a fijacién y cumplimiento de estdndares reales, que conileven al
alcance y control de la calidad en [a produccidn.

Estos puntos pueden ser integrados en un procedimiento de mejora continua
conocido como Ciclo PHVA (planifique, haga, verifique y actie) o Ciclo Deming, el

cudl se muestra en la siguiente figura (3.12) :

ACTUE PLANIFIQUE

VERIFIQUE HAGA Y

Fig.3.1 CICLO PHVA



Como se muestra, este ciclo estd integrado por cuatro etapas; en primer lugar la
empresa planifica un cambio 0 mejora en sus procesos, lleva a cabo dicho plan, verifica
los resultados obtenidos y de acuerdo a éstos, corrige y previene futuras desviaciones.

Estos aspectos dan la pauta para que los empresarios se conscienticen ¢ implanten
la calidad en sus organizaciones; ésto resultard en un crecimiento econdémico de nuestro
pais, asi como una aceptacion del productc mexicano en el extranjero, que hasta afios

recientes ha sido catalogado como un producto de mediana calidad.

En este capitulo se di6 a conocer el significado del control de calidad y los
términos que componen esie concepto.

A su vez, se enumeraron y describieron tanto los puntos propuestos por Deming,
como los cuadros que sirven de herramienta para detectar y analizar situaciones que se
presentan en el proceso productivo, Dentro de €sto, se especificé el ciclo wtilizado por
Deming, el cuil sirve como base para la aplicacién del caso practico de esta
investigacién, debido a que sus etapas son similares a las del proceso administrativo que
descrito en el primer capitulo.

También se resumid la evolucién del mismo, asi como su situacién actual en

Meéxico, para posteriormente ubicarlo dentro del proceso productivo.

De igual manera, se enumeraron los requisitos necesarios para impiementar el
Control de Calidad en ia produccién y basado en el criterio del Lic. Victor Manuel Pérez
Escamilla, se mostré la conformacién de un programa de Control de Calidad que puede
ser ulilizado por los empresarios que estén interesados en las ventajas que éste puede

ofrecer.
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Dentro de las ventajas de un programa de controf de calidad se detcrming al
incremento de la productividad como primer punto, dando la pauta para desarrollar el

siguiente capfiulo que habla de la misma.
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Una de las ventajas de llevar a cabo un programa de control de calidad es el incremento en
ta productividad, consecuencia del mejoramiento de los procesos y el cambio de actitud del personal.
Por tal motivo, se trata este concepto, el cual se define como primer punto de este capitulo,
sefialando que el desarrollo del mismo se hace con base en los resultados del drea de produccion, es

decir, con un enfoque hacia el proceso productivo y el producto terminado.

4.1 DEFINICION.

Para poder llegar a una definicién correcta de la productividad, se hace referencia al criterio
del Licenciado en Administracion Sergio Hemnandez y R. que la define como "eficiencia en el uso
de los recursos de una organizacién, medida por el volumen de produccién satisfactoria por el
empleado, por hora - hombre o por jornada - hombre de trabajo."(28)

Por otra parte se retoma la definicion de Robert Dubin, que considerz a la productividad
como " la eficiencia con la cual se producen bienes y servicios; esto es, la relacién entre la
produccidn de bienes y servicios y el insumo de los recursos." o

Por ultimo, se hace referencia a la definicién y criterio del C.P. Francisco Tapia Ayala, quien
la define como "¢l resullado que obtiene la empresa y su personal al trabajar con calidad ¢ incluye,
ademds de las legitimas utilidades a que pueden aspirar como un resuitado a su esfuerzo, un
mejoramiento en sus condiciones de vida, 1o que constituye la medida real de este logro y el impacto
que produce su operacion en la sociedad a la que sirven".co)

Integrando los conceptos anteriores concluimos que la productividad es Ia eficiencia con la
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cual se producen bienes 0 servicios, es decir, la relacidon que existe entre el total de la
produccidén y los recursos o insumos invertidos para obtenerla.

Para entender esta definicidn, se considera a la produccion total come el nlimero de unidades
producidas en un tiempo determinado; a su vez, en los insumos invertidos se incluye a la materia
prima, mano de obra y maquinaria o equipo necesario para el proceso de produccion.

Teniendo una definicion que va de acuerdo con las necesidades de la presente investigacion,
es conveniente ubicar a la productividad en el sector de interés, el industrial, por lo que se desarrolla

el siguiente subcapitulo.

4.2 PRODUCTIVIDAD EN LA INDUSTRIA.

Son muchos los factores que influyen en la productividad de cada establecimiento, pero
constderamos que no hay ninguno que sea independiente de los demds. La importancia que debe
atribuirse a cada uno de éstos ( tierra, materiales, médquinas y mano de obra ) depende de las
caracteristicas y tipo de empresa de que se trate, de la situacidn que viva la industria y la
automatizacitn que haya desarrollado asi como del entomo econdémico, politico y social del pais ex
cuestion.

En las industrias en que el costo de la mano de obra es reducido en comparacién con ¢l de
la materia prima o con el capital invertido en instalaciones y equipo, las mayores oportunidades de
reducir los costos estan en el mejor aprovechamiento de las materias primas y las instalaciones.En
los paises en que escasean el capital y la mano de obra especializada, pero abunda la mano de obra

no calificada y mal pagada, es de especial importancia que se trate de aumentar la productividad
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incrementando la produccion por maquina, por instalacién o, inclusive, por trabajador especializado.

Una vez que definida la productividad dentro del sector industrial e identificados los factores
o situaciones que permiten a las empresas aprovechar al maximo su capacidad instalada y recursos
que a su vez influyen en el comportamiento de ésta, ahora se dardn a conocer algunos puntos o

recomendaciones que pueden incrementar el nivel de productividad dentro de las organizaciones.

4.3 ASPECTOS QUE CONTRIBUYEN A SU INCREMENTO.

La organizacion del trabajo requiere de una planeacién de actividades en las que se analice
la importancia de cada una de ellas, asi como el tiempo requerido para su realizacion.

El andlisis de estas actividades permite ubicar las que consumen més tiempo y son
productivas, es decir, son poco eficientes. También se pueden eliminar o cambiar actividades que
asi lo requieran.

Es recomendable considerar en primera instancia, el sistema de produccién existente,
incluyendo la mano de obra y el tiempo requerido, de ser posible, se debe analizar el porcentaje de
tiempo - hombre que necesita cada actividad.

Una vez llevado a cabo lo anterior, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

a) Enumerar las actividades a realizar.

b) Organizar estas actividades de acuerdo con su importancia.

c} Desechar las tareas innecesarias.

d) Calcular el tiempo requerido para estas actividades.

€) Una vez definido el nuevo sistema, se requiere calendarizar las actividades.
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f) Dedicar tiempo para situaciones imprevistas.

g) Al finalizar las jornadas de trabajo. es necesario hacer un balance del programa para

detectar fallas y aciertos.

k) Corregir dichas fallas y aprovechar los aciertos.

Los resultados de esta secuencia provocan una reduccion en los costos de operacion, asi
¢omo un aumente tanto en la cantidad como en la calidad de la produccion realizada. Sin embargo,

tambicn existen factores que limitan u ocasionan decrementos en el nivel productivo de las

organizaciones, éstos se clasifican y enumeran a continuacion.

4.4 FACTORES QUE TIENDEN A REDUCIR LA PRODUCTIVIDAD.

Diversos factores pueden tener su impacto final en la reduccién del nivel de productividad
de cualquier organizacién, estos factores se pueden clasificar, en primer lugar se enumeran los
relacionados con el producto, que pueden influir sobre la operacién de cualquier industria v se
manifiestan de la siguiente manera:

- El producto puede estar disefiado de tal forma que resulte imposible emplear los procedimientos
o métodos de fabricacién més econdmicos, cosa que sucede especialmente y sobre todo en las
empresas que generan grandes volimenes de produccién. Es posible que al disefiar los componentes
no se hayan tomado en cuenta las ventajas de la maquinaria de alta produccién.

- La diversidad excesiva de productos o la falta de normalizacion de los componentes suele imponer
la necesidad de fabricarlos por lotes pequefios, con méaquinas no especializadas y més lentas que las

de produccién en gran escala.
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- La fijacion equivocada de normas de calidad, por exceso o por defecto, puede incrementar el
contenido de trabajo. Por otra parte, con material de calidad demasiado baja ser dificil lograr el
acabado que se desea o se necesitard una preparacion especial para poder utilizarlo, lo que genera
un mayor costo, la calidad del material es particularmente importante cuando se aplica la
automatizacion.

- Los componentes de un producto pueden tener un modelo tal, que para darles forma definitiva sea
preciso eliminar una cantidad excesiva de material. Esto aumenta el contenido de trabajo de la tarea
y ocasiona desperdicios de material.

Por otro lado, la inadecuada aplicacién del proceso productivo o los métodos ineficaces
también pueden influir negativamente en el contenido de trabajo u operaciones de la empresa, lo
anterior se manifiesta de la siguiente forma:
- Si se utiliza maquinaria de tipo o tamafio inadeacuado cuya produccién sea inferior a la de la
maquinaria requerida o apropiada.
- Si el proceso no funciona adecuadamente, s decir, en las condiciones debidas de alimentacién,
ritmo, velocidad de recorrido, temperatura, densidad de solucidn o en las demds condiciones que
rigen su funcionamiento, o si las instalaciones o la maquinaria se hallan en mal estado.
- 8i se utilizan herramientas inadecuadas.
- Si la disposicién de la fébrica, taller o fugar de trabajo impone movimientos innecesarios o pérdida
de tiempo o energias.
- Si los métodos de trabajo entrafian movimientos innecesarios, pérdida de tiempo o energias.

La productividad éptima del proceso s6lo se logrard cuando se efectiie con el menor

desperdicio de movimientos, tiempo y esfuerzo y en condiciones de méxima eficiencia. Habria que
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suprimir todo lo que origine movimientos innecesarios del trabajador en la empresa o en su mismo
puesto de trabajo.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo donde se integran los factores que pueden
tanto incrementar como disminuir el nivel de productividad de cualquier empresa industrial
respectivamente, cabe mencionar que se agrupan tanto los relativos al producto, como los

relacionados con el proceso. (fig 4.1) :

- Producto mal disefiado.

- Enumerar las actividades.

- Organtizar las actividades. - Falta de normalizacion {componentes).

- Desechar las tareas innecesarias. - Normas de Calidad inadeacuadas.

- Calcular el tiempo requerido. - Normas de Calidad inexistentes.

- Calendarizar las actividades.

- Desperdicio de material excesivo.

- Preveer situaciones imprevistas.

- Maquinaria y herrarmientas inadecuadas.

- Detectar fallas y aciertos en el proceso.

- Proceso productivo ineficiente.

« Corregir las fallas. - Mala disposicién de la fabrica.

- Aprovechar los aciertos. - Métodos de trabajo obsoletos.

Figura 4.1 Comparative de factores que aumentan o disminuyen el nivel de productividad.

Para poder medir los resultados obtenidos derivados de los factores positivos y negativos
explicados anteriormente y asi calcular ¢l nivel de productividad se requiere establecer un método

especifico, el cual se explica en el siguiente subcapitulo.
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4.5 METODOS PARA EVALUAR LA PRODUCTIVIDAD.

Primeramente, hacemos énfasis en que la productividad no es tangible, es decir, s6lo la
podemos medir en base a la relacién productos - recursos.

Para poder evaluarla se requiere que cada empresa adopte un modelo de medicion que se
ajuste a sus necesidades.

Este modelo recibe el nombre de indice, el cual muestra la relacién existente entre &l
producto y la suma de sus insumos, o bien, la relacién entre ¢l producto y uno de sus insumos
especificos; es asi, cuando se compara un indice con otro a lo largo de un tiempo dado, que es
posible detectar las variaciones de forma tal que permita la toma de decisiones en base a esta
productividad.

Existen dos criterios en cuanto a la posibilidad de indicar las tendencias en la productividad:
- El indice emitido por el Bureau of Labor Statistics. (BLS)

- El método del indice del Factor Total de Productividad.

Para la realizacion del caso practico de esta investigacién, tomamos come referencia el
método del indice BLS.

Para obtener un sencillo factor de medicién, el BLS divide la produccién total entre las horas
hormbre de insumo basadas en datos reales y estimados. Esto se muestra en el cuadro siguiente

(figura 4.2) :
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PRODUCCION TOTAL ( En unidades )

PRODUCTIVIDAD =

HORAS - HOMBRE DE INSUMO

Figura 4.2 La Productividad de acuerde al Indice BLS.

Elhecho de que se usen las horas hombre para calcular el indice de productividad BLS , no
debe ser causa de que se concluya erréneamente que el concepto del BLS mide las contribuciones
de los empleados. El Bureau of Labor Statistics Ilega por si mismo a esta conclusion en la siguiente
cita:

"Auin cuando la medida relaciona la produccién con las horas hombre, ésto no debe interpretarse en
el sentido de que la dnica contribucidn es la del trabajador a la produccién...

asi, los incrementos en produccién por hora hombre no deben adjudicarse a un solo factor, sino que
reflejan la interaccién de todos los factores."@n

El segundo criterio citado para la medicién de la productividad, es el desarrollado por el Dr.
John Kendrick, que es cl llamado factor total de productividad; este método combina las horas
hombre de insumo con una supuesta medida de otros recursos utilizados por ia empresa, segln esta
indicado por un indice de capital tangible empleado, esta medida combinada del insumo intenta

reflejar equipo y materiales mejorados y niveles de eficiencia téenica,
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Las horas hombre de insumo se refieren ai total del tiempo y mano de obra requeridos para
el proceso productivo,

Estos dos métodos son considerados actualmente como exactos y confiables; es decir, son
adoptados por industrias para aplicarlos en la medicion de su productividad y asi analizar la
eficiencia de sus programas.

Una vez que ]a empresa aplica el método acorde a sus necesidades y cuenta con resultados
cuantificables, es necesario interpretar esta informacién, para ello se debe realizar un diagnéstico de

productividad que permite tomar acciones correctivas y mejorar el sistema de produccion.

Por esta razén, se explica a continuacién en qué consiste un diagndstico de productividad,

4.6 DIAGNOSTICO DE PRODUCTIVIDAD.

El conocer lo que impide, limita o dificulta a una organizacién lograr la eficiencia v eficacia
¢n sus actividades se ha convertido, en la actualidad de inestabilidad de precios, alto costo de
insumos, apertura comercial y agresiva competencia en una cuestién de supervivencia para las
industrias mexicanas.

Es por esto que se necesita evaluar los resultados de la produccidn periédicamente, Para ello,
se realiza un diagnéstico de productividad, que definimos como:

El andlisis de la situacién de la productividad de una empresa, identificando sus

problemas, detectando sus cansas y proponiendo alternativas de solucién.
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Asi, el diagndstico de productividad no solo sefiala donde estan v cuales son los problemas
que impiden incrementar la productividad en la empresa, también identifica las causas principales
de esos problemas y propone acciones correctivas para supetar la situacion limitante.

Por ello, el producto final del diagnéstico de productividad debe contar con ciertas

caracteristicas para hacerlo eficiente.
4.6.1 CARACTERISTICAS
En opinién de Kendrick, un diagnéstico de productividad debe ser:

- Sistemdtico: debe estar basado en wn enfoque o metodologia a través de la cual se recolecte,
procese y analice la informacidn, se obtengan conclusiones y se adopten soluciones idéneas.

- Integral: debe abarcar Jos aspectos relacionados con la actividad de produccién; un
problerna manifestado en un sector puede ser reflcjo de fallas localizadas en otro sector,

- Periddico: toda empresa estd sometida al cambio, para adecuarla idéneamente a éstos, s¢
requiere analizar periédicamente su situacidn, solo asi se estd en posibilidad de tener un
conocimiento actualizado de ella ademés de comparar y evaluar tanto su desarrollo como sus

avances.
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Estas caracteristicas son aplicables a cualquier tipo de diagnodstico de productividad. En el

siguiente subcapitulo, nos referimos a dos tipos de diagndstico que son generalmente aceptados.

4.6.2 TIPOS.

Existen dos tipos de diagnéstico de productividad que las empresas consideran segtin sus
necesidades, estos son el factorial y el sistémico.
El andlisis factorial trata de analizar el proceso productivo, desagregando los factores que lo

integran, definiendo la funcién que cumplen para comparatlos con el desempefio real.

Existen factores de operacién que sirven de guia a este diagnéstico v se muestran en el
siguiente grifico (fig 4.3), cabe mencionar que a cada uno de los factores se le debe dar la misma
importancia y el mismo peso en cualquier situacién, ya que todos involucran al desempefio y al

objetivo comiin que se persigue:
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ANALISIS FACTORIAL

Factores de Operacitn

Figura 4.3 El analisis factorial.

El anélisis sistémico considera al proceso de produccion no sofo como un subsistema de 1a
empresa, sino también como un sistema en si, formado por un conjunto de subsistemas
interrelacionados e interdependientes para el logro de un objetivo: generar productos en cantidad y
calidad.

Este anélisis proporciona una visién de conjunto del 4rea de produccién, pues se basa en la
apreciacién de todo el sistema y su estructura. Su aplicacidn, al igual que el andlisis factorial, se bass

en listados de preguntas por funcién (fig. 4.4) :
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ANALISIS SISTEMICO

Subsistemas

Fig. 4.4 El andlisis sistémico.

Los subsistermas que este andlisis considera dentro del drea de produccién son los siguientes:
- Gerencia: supervisa y coordina los cursos de accién a seguir.
- Tecnologia: actualizacién de maquinaria, equipo ¥ procesos.
- Recursos Materiales (suministros y productos): materia prima y productos terminados.
- Control: es ¢l medio por el cual se verifican funciones y resultados en forma continua,
' tomando en cuenta los estdndares establecidos.

- Inventario: almacenamiento de materia prima, produccion en proceso y producto terminado.
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Considerando Io anterior, concluimos que la empresa industrial puede hacer uso de
cualquiera de estos analisis. de acuerdo a sus caracteristicas y necesidades, con oportunidades de
£xito en su aplicacion.

Al utilizar la empresa el diagnstico de productividad seleccionado, la informacién obtenida

genera beneficios para ésta, punto que se desarrolla a continuacién.

4.6.3 BENEFICIOS.

Entre los beneficios que obtiene la organizacion que aplica el diagnostico de productividad
de manera sistemadtica, integral y periédica, estén:
1) Adaptar la organizacion a los cambios del medio ambiente.
2) Mejorar la eficiencia en la utilizacién de recursos.
3) Elevar la competitividad para colocar los productos en el mercado.
4) Dar continuidad y mejoramiento al programa de Control de Calidad.

Ental virtud, el diagndstico de productividad permite a la empresa tener un objetivo definido
en cada accién que va a emprender (capacitar, invertir o cambiar).

Estos objetivos se definen como: superar problemas, dificultades, deficiencias o limitantes
dentro del proceso productivo de ia empresa industrial.

El diagnéstico de productividad, por tanto, es una valiosa herramienta para que los
administradores, directores o duefios de empresas puedan conocer los puntos criticos o débiles que
impiden que sus organizaciones logren mejores niveles de desempefio o de productividad.

Para finalizar la parte tedrica de csta investigacion, en este capitulo se definié a la
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productividad, se le ubico dentro del sector industrial y se consideraron los aspectos que deben ser
tomados en cuenta para incrementarla asi como los factores que se deben evitar con el objeto de que
no disminuya o se limite su nivel dentro de las organizaciones.

Concluimos entonces que para fa empresa ¢s importante conocer los métodos explicados
anteriormente cuya aplcacion da la pauta para medir su productividad, as{ como de acuerdo a los
resultados obtenidos, tomar acciones correctivas en base al diagnéstico de productividad.

Por ultimo se mencionaron los beneficios que acarrea el anlisis de la productividad en la
empresa, los cuales pueden ser un motivante para que ésta implemente un programa de control de
calidad, o lo mejore en caso de contar con éste.

L.os puntos que se desarrollaron tanto en este capitulo como en los anteriores, nos permiten
realizar el caso prictico, en donde hacemnos una propuesta que consiste en implementar un programa
de control de calidad, basindonos en las etapas del proceso administzativo y un modele de
consultoria de procesos con el fin de incrementar ta productividad de una pequefia empresa del ramo

industrial.
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5.1 INTRODUCCION,

En esta parte de la investigacion realizamos un estudio de consultoria en el que primeramente
se lleva a cabo un sondeo {diagndstico) que da la pauta para desarrollar la propuesta, que consiste
en aplicar un proceso administrativo en la implementacién de un programa de control de calidad para
elevar la productividad en una pequefia empresa dei ramo industrial, la aplicacién de la misma queda
a criterio de la empresa objeto de estudio.

La razén social de Iz empresa en cuestion es FUNCOMEX S.A, esta ubicada en la colonia
Los Olivos, Delegacion Tldhuae, D.F .y se dedica a fabricar conexiones de cobre para tuberias |
actualmente su personal asciende a 31 empleados por lo que, de acuerdo 2 la descripeion y eriterios
del segundo capitulo, se clasifica come una pequefia empresa.

La empresa se funda en el afio de 1971 con el nombre de Cobramex y es formada por cinco
hermancs que unicamente se dedican a ser distribuidores, mds adelante comienzan a comprar
maquinaria y con [a ayuda de cinco trabajadores comienzan a producir las conexiones, uno de los
hermanos decide comprar las partes de los demds quedandose al frente de la organizacién para
impulsaria y que més tarde quedara para sus hijos, quienes la registran en el afio de 1985 como
Cobramex $.A; a su vez, uno de los hijos se queda con ella a partir de 1990 y le cambia el nombre

por el que tiene actualmente (Funcomex $.A.).
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Fig.5.1 Organigrama de Funcomex $.A.
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Con base en este organigrama, se describen a continuacidn las funciones que realiza cada
uno:
Dueiio: Es el encargado de tomar las decisiones en cualquier situacion y es responsable de llevar la
Administracion General, es decir, controla los ingresos vy egresos, evalua los proyectos y
presupuestos, supervisa las actividades diarias y en ocasiones trata personalmente con clientes y
proveedores irnportantes.
Secretaria: Sus actividades comprenden el registro de facturas as{ como su contabilizacidn y
archivo. También apoya al duefio en el pago de sueldos y salarios, depdsitos, tramites y pagos
fiscales asi como atencion a empleados, clientes y proveedores.
Supervisor de Produccién: Es responsable de coordinar las actividades de los obreros y vigilar ¢l
buen funcionamiento del proceso. De igual manera, contacta y elige a los proveedores mas
adecuados y gestiona las compras de materia prima, reporta directamente al duefio de la empresa.
Agente de ventas: Se encarga de promover el producto y supervisar a los vendedores. También
establece las condiciones de pago y entrega con los clientes; Mantiene una estrecha comunicacion
con el supervisor de produccion, asi como con el duefio para fijar porcentajes de comisién para los
vendedores y para coordinar los abastecimientos de producto de acuerdo a los requerimientos.
Obreros: Su trabajo se relaciona directamente con el proceso productivo, el cual describimos mas
adelante, no siempre realizan ia misma operacion, ya que existe una rotacién informal,
Vendedores: Su funcidn es entregar la mercancia al cliente. realizar los cobros correspondientes y

entregar las facturas y el importe a la secretaria. Reportan directamente al agente de ventas.
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3.1.1 ESTUDIO DE MERCADO.

Definicién del producto.

El producto que se fabrica son conexiones de bronce principalmente, obtenido de una
aleacion de cobre con zinc. Estas son utilizadas principalmente para tuberia de agua. Este producto
tiene diversos tipos v tamafios, los cuales se describen a continuacion:

1) Conectores: Tienen forma de tubo y sirven para unir dos tuberias de diferente didmetro.
2) Codos: Conexiones en forma de "L", que sirven para desviar la tuberia hacia un lado.
3) Codo "T": Tiene dos salidas hacia los lados.

4) Codo "Y": Es similar a la forma anterior, pero sus exiremos estdn menos abiertos.

Existen seis medidas diferentes para cada conexién, y éstas son las siguientes:

MEDIDAS CHICAS MEDIDAS GRANDES
1/2 pulgada ‘ 1 i/4 pulgadas
3/4 pulgada 1 1/2 pulgadas
| pulgada 2 pulgadas
Clasificacién.

Debido a que su compra es para reparacidn o instalacion de plomeria (tuberia), se considera
un producto de consumo final, que, hasta cieto punto es basico, ya que satisface la necesidad de
transportar agua al hogar.

Marca.
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A este producto comunmente se le conoce como "codo” o conexidn, ¥ no cuenta con una
marca o etiqueta para la venta.
Empaque.

Debido al peso de estas piezas, las medidas chicas se empacan en bolsas de 300 unidades.
y las medidas grandes en bolsas de 25 unidades. Estas bolsas son de polietileno grueso, resistentes

vy faciles de almacenar.

5.1.2 ANALISIS DE LA DEMANDA.

Distribucién geografica de la demanda.
El mercado meta de esta empresa son las siguientes zonas:
Delegacién Tlahuac.
Delegacién Cuauhtémoc.
Delegacién Benito Judrez.
Delegacién Tlalpan.
Delegacién Xochimileo.
Delepacién Nezahualedyod,
Para calcular la demanda anual del producto, consideramos la poblacién promedio de estas
zonas, la cual es de 3'284,925 personas (fuente : INEGI censo 1995).
Si consideramos que el niimero de personas por casa habitacién es de cuatro miembros, que
en cada casa existen 1.5 bafios, una cocina y una lavadora, en donde ¢l promedio de conexiones
utilizadas en la casa es de 100 piczas aproximadamente, y que las piezas se reemplazan cn promedio
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cada 10 afios (segun estimaciones del duefio conforme al comportamiento del mercado}, tenemos

que:

# total de poblacion =# de viviendas requeridas x 100 piezas = # de piezas = Demanda por afio

4 miembros 10 afios
Sustituyendo:
3284925 = 821,231.25 x 100 piezas = $2'123.]25 = 8'212.313 piezas
4 10

5.1.3 ANALIJSIS DE LA OFERTA.

De acuerdo a datos de 1a Industria Nacional del Cobre, en México el uso de este metal se da
en arquitectura, tuberia de agua, equipos de alta eficiencia, instalaciones eléctricas y tendidos de
lineas subterrdneos. El consumo per cépita actualmente es de 2.20 Kilogramos.

De igual maners, l2 produccidn de este material asciende & 350,000 Toneladas por afio, y se
espera un crecimiento de 100,000 Toneladas en un periodo de dos afios. Esto significa un
crecimiento del 29%.

Cl siguiente cuadro(figura 5.2) nos muestra esta proyeccion:

Produccion actual anual | Proyeccion primer afio | Proyeccién segundo afio | % CRECIM.

{ TONELADAS) { TONELADAS) ( TONELADAS) POR ANO
350,000 50,000 50,600 29 %

Figura 5.2 Proyeccitn de la oferta.
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Haciendo referencia a la informacion que mencionamos en este andlisis. tenemos que:
La produccion total es de 350,000 Toneladas por afio.
El consumo total per capita es de 2.20 Kilogramos.
La poblacidn total del mercado meta es de 3'284,925 Habitantes.

Calculamos:

poblacién total x consumo = toneladas a oftecer al mercado
1000

3284925 x 2.20 = 7226.85 Toneladas.
1000

7'226.85 Toneladas = 0.0206481, que equivale al 2% de la oferta.
350,000 Toneladas
Competencia.

Atin cuando esta empresa es pequefia, los competidores a considerar son empresas grandes
que abastecen el mercado meta, que son bésicamente ferreterias. Aunque si existen otras pequefias
empresas del mismo giro, es dificil saber cuales son, ya que no tienen marca propia, ¥ a veces no
estdn dadas de alta ante las Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, por lo que es cast imposible
conocerlas.

Dentro de las empresas competidoras s¢ encuentran:

NACOBRE S.A.
TUSA ( Industrias Unidas S.A.)

FUNCOSA ( Fundidora de Cobre S.A.)
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Estas empresas tienen por lo general entre 70 y 100 obreros, por lo que su produccién y
venta, segun datos de CANACINTRA , acaparan el 75% del mercado. El otro 25% se comparte entre

las pequefias empresas del ramo, incluyendo FUNCOMEX S.A.

$.1.4 CANALES DE COMERCIALIZACION Y DISTRIBUCION.

La estructura esta constituida por distribuidores intermediarios (ferreterias) de tamafio
pequefio, a excepcidn de los tres clientes "especiales”. Estas ferreterias estan dentro de las zonas
antes mencionadas, y son un promedio de 25, ya que a veces una nueva decide hacer un pedido,
mientras que a otra se le deja de surtir por pagos atrasados, fraude, o por muy bajos pedidos.
Distribuidores.

Retomado lo anterior, FUNCOMEX S.A. tiene tres clientes especiales, a los que el duefio
de [2 empresa atiende personalmente, y les entrega el pedido. A estos clientes se les da una prérroga
de pago de hasta 15 dias después de la compra. Los otros distribuidores son 25 ferreterias localizadas
dentro de las zonas antes mencionadas.

Los tres clientes especiales son:

1) Mercantil LAVISA (La Puente Vigil S.4.)
2) Distribuidora y Productora El Le6n S.A.

3) FERREBANOS S.A.,
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Descripeitn del proceso de distribucién.

Para que el producto llegue al consumidor final, la trayectoria es la siguiente:

El agente de ventas, (o el duefio, en el caso de los tres clientes especiales) visita los
establecimientos y se entrevista con el propietario y/o el encargado de compras.Durante la platica
se muestra el producto fisicamente y se explican brevemente las ventajas y usos del producto. Si
existe interés por parte del cliente, se le muestran las listas de precios, de acuerdo al tamafio y forma
de la conexion.

Al acordar y cerrar la transaccidn, se procede a levantar el pedido, lienando el formato
(factura), con la siguiente informacién:

- requisistos fiscales (razon social, RFC, etc.)
- tipo de conexidén

- cantidad de bolsas

- niimero de piezas por bolsa

- precio de cada bolsa

- total de la venta

Finalmente se especifica la fecha de entrega del producto, que normalmente es al siguiente
dia de levantado el pedido. El pago se realiza al momento de entregar el producto, considerando a
veces otorgar crédito por una o dos semanas, dependiendo del volumen del pedido o del historial del
establecimiento ( esto generalmente lo decide el duefio ).Cabe mencionar que ta entrega del producto

y el cobro correspondiente son actividades a cargo de los vendedores,
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Unz vez que se conoce 1a historia, estructura y organizacién de la empresa asi como todos
los aspectos relativos al producto, ahora se da a conocer en forma detallada el proceso productive

de FUNCOMEX S.A.explicando en que consiste cada una de sus fases.

5.1.5 PROCESQ DE PRODUCCION.,

Para poder determinar un diagndstico e implementar un programa de control de calidad
dentro del rea de produccién de la empresa anteriormente citada, debemos en primera instancia
conocer detalladamente las actividades y/o funciones que llevan a cabo cada una de las personas
involucradas en el proceso productivo de la organizacidn, el cual se describe a continuacidn:

1) Entrada de Materia Prima: La materia prima necesaria es cobre y bronce; el primero se obtiene
principalmente de radiadores que se compran en lotes de automdviles chocados, el segundo se
adquiere como chatarra de otras industrias. Cabe mencionar que en ocasiones, y a falta de o anterior,
estos materizles se obtienen por lingotes que se obtienen con un proveedor determinado. Esta materia
prima queda almacenada hasta que sea requerida para su transformacién, debido al espacio tan
reducido con el que se cuenta, no es posible guardar ahf grandes cantidades de material.

2} Elaboracion de los moldes: Para elaborar los moldes o corazones para [as conexiones de cobre es
necesario vertir arena de shell en un recipiente de fierro colado, calentarla durante un minuto y
medio aproximadamente a una temperatura de 130 gr.C. De esta forma la arena endurece para que

este lista para el siguiente paso del proceso productivo.
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3) Fundicion del cobre y del bronce: Esta se reatiza en un homo que se calienta con aceite quemado
o gasoleo { petroleo més espeso ) a una temperatura de 1600 gr. C, cabe mencionar que ¢l horno
tiene una capacidad de 200 lts.

4) Espera { tiempo muerto),

5) Produccion de las conexiones: Para esta etapa se utiliza una maquina llamada adobera que
contiene ventonita y dixtrina. En ésta se colocan los corazones de arena de shell comprimida (nueve
por méaquina ) pata posteriormente cerrarla y vertir el producto fundido en varias perforaciones de
la tapa de la adobera.

Es importante recalcar que la ventonita y la dixtrina son minerales que hacen que la arena se deshaga
al momento de comprimir la adobera. Para obtener la conexion sélida se requieren aproximadamente
10 minutos.

6) Separacion y limpieza de las conexiones: Se requiere un molino de metal que funciona como una
tavadora en donde se meten las piezas todavia unidas y un poco de arena . El movimiento del molino
hace que las piezas se separen y queden totalmente libres de arena.

7) Esmerilado de las piezas: Se entiende por esmerilar el pulir las conexiones para eliminar
imperfecciones como ranuras o bordes disparejos. Esta operacion se hace con la ayuda de una
maquina que lija Jas piezas individualmente.

8) Acabado de las conexiones: Después de haber pulido las piezas, se introducen en otro molino de
donde sale granalla ( balines de acero ) a presién con el fin de darles una textura porosa en el

exterior.
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9) Revisidn de las piezas:Las piezas pasan por una inspeccion en donde se checa que no existan
imperfecciones o malformaciones. Si se detecta algo, la(s) pieza(s) se funden de nuevo. Este chequeo
no lo realiza una persona especificamente ni es una actividad muy controlada o normada dentro del
proceso, tampoco tiene un hotario definido.

10) Maquinado para la cuerda: Cada pieza se mete en taladros de determinadas medidas para obtener
el encaje y la cuerda precisos para que embonen con tuberias de diferente tipo.

11) Empaque : Dependiendo del tamafio de la picza se determina el nimero que Heva cada bolsa de
plastico grueso, ésta se engrapa y se almacena por tamaiios.

12) Almacenaje: Estas bolsa pocas veces se guardan, pero cuando es necesario, existe una pequeiia
bodega donde se almacenan de acuefdo a las caracteristicas y el tipo de conexion.

13) Salida del preducto para la entrega: A cargo de los dos vendedores (ver figura 5.1),
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Este proceso, asi como el personal involucrado en €l, se toma como base para la realizacion
de un andlisis de 1a situacién actual del drea de produccién de Funcomex S.A. ( sondeo ) y la
eficiencia de la operacién. Esto se lleva a cabo a través de la aplicacién de un cuestionario
conformado de tal manera que los resultados del mismo permitan llegar a un diagnéstico y asi
comprobar o disprobar la hipétesis de causa del caso practico, partiendo de dicha hipdtesis, se
propone una alternativa de solucion a la problemdtica encontrada mediante la construccidn de la

propuesta y una segunda hipétesis, la de efecto.

5.1.6 OBJETIVOS DEL CASO PRACTICO

El objetivo general de este caso préctico es proponer a la empresa objeto de estudio la
implementacion de un programa de control de calidad siguiendo una metodologia basada en las
etapas del proceso administrativo (planeacion, organizacion, direccién, control) para con ésto
aumernitar su productividad.

Los objetivos especificos son los siguientes:

- Realizar un analisis detallado de la situacidn actual de Funcomex S.A. recopilando la informacién
necesaria mediante la observacion, los datos histéricos y estadisticas proporcionadas por la propia
empresa asi como la aplicacién de cuestionarios al personal involucrado.

- Detectar los problemas o desviaciones asi come las causas de los mismos que pudieran ocasionar
que la productividad no esté en su nivel maximo posible o bien limitando su aumento en la

organizacion.
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- Proponer posibles soluciones a dicha problematica con el fin de proporcionar beneficios a la
organizacién en lo que se refiere a calidad y productividad.

Una vez establecido el panorama general del estudio asi como su contenido, procedemos a
desarrollar el sondeo, es decir, la primera parte del caso préctico, que consiste en realizar un analisis
detallado que nos dard la pauta para establecer un diagnéstico de la situacidn actual de la

organizacion.

5.2 SONDEO

Parz dar comienzo al sondeo, primeramente se tendrd una platica con el duefio con el fin de
conocer su vision de la empresa asi como solicitarle los manuales administrativos,de esta forma se
tendran bases para iniciar un estudio o andlisis para conocer la situacién actual de la organizacion.

Posteriormente es necesario disefiar y aplicar un cuestionario basado en los siguientes aspectos.

5.2.1 OBJETIVOS,

GENERAL : Conocer [a situacion actual de la empresa; es decir, detectar la problematica asi como

sus posibles causas.

ESPECIFICO: Realizar un diagnéstico basado en los resultados y Ja informacion obtenidos en el

sondeo.
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El siguiente paso es determinar el universo y, a su vez, extraer una muestra significativa que
nos pueda proporcionar informacion confiable para la aplicacion del cuestionario. Lo anterior se

especifica a continuacion.

5.2.2 UNIVERSO,

El Universo que se tomard como base para el estudio de camipo sers la pequefia empresa del
ramo industrial Funcomex S.A; La poblacion de dicho Universo se integra por los 31 empleados que
forman a la organizacidn, éstos estan distribuidos de la siguiente forma:

- Duefio.

- Secretaria ( nivel staff ).
- Supervisor produccién
- Agente de ventas.

- Vendedores ( 2).

- Obreros ( 25).

UNIVERSO = 31 PERSONAS.

5.2.3 MUESTRA.

Para relacionar ¢l propésito de la presente investigacion y los objetivos ¢ hipétesis de la

misma con ¢l estudio de campo, la muestra que se extrae esta integrada por las personas involucradas
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con el proceso productivo, es decir, los 25 obreros y el supervisor respectivo, quien junto con el
duefio de la empresa es quien conoce perfectamente las operaciones y puede evaluar la informacion
final y tomar alguna decisién sobre nuestra propuesta en caso de llevarla a la prictica.

Partiendo de la muestra anterior podemos observar que el cuestionario se le debera aplicar

a 26 personas en total.

5.2.4 HIPOTESIS DE CAUSA.

Una vez que determinamos el universo y muestra para el sondeo, consideramos pertinente
dar a conocer nuestra hip6tesis de causa, que es:
8i en el drea de produccién de Funcomex S.A. existe un nivel bajo de productividad; por lo
tanto, se refleja en la calidad y venta del producto; luego entonces, lo anterior es eausado por
un proceso productive ineficiente.

Para obtener la informacion y resultados que nos permitan cumprobar o disprobar esta
hipétesis y hacer un diagnéstico de la situacién actual de FUNCOMEX S.A., aplicaremos el

siguiente cuestionario a las 26 personas que conforman la muestra.
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5.2.53 CUESTIONARIO.

1) ;Qué puesto desempefia dentro de la empresa?

2) ;Qué tanto conoce el proceso de produccion de la empresa?
a) muy bien
b) bien
¢) poco
d) rauy poco
¢) nada
3} ;Cree usted que [as instalaciones son las adecuadas (ventilacién, temperatura, ruido, ete. )?
a) SI
b) NO

4) ;Por qué?

5) ¢ En qué estado se encuentran la maquinaria y el equipo de la fabrica?
a) buen estado

b) mal estado
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6) ;Se siente seguro y libre de cualquier riesgo en su lugar de trabajo?
a) SJ
b) NO

7} ¢, Por qué?

8) ;;Cémo considera usted el proceso de produceién de la empresa?
a) eficiente
b) ineficiente

9) ;Cuantas veces se revisa el producto antes de ser empaquetado?
a) 3 o mas veces
b) 2 veces
C) una vez
d) ninguna

10) En caso de existir la revisién, ;, en qué fase del proceso se realiza?

11) ;Quién se encarga de verificar la calidad del producto?

105



12) ;Hay desperdicios durante la fabricacion de las conexiones?
a) Sl
b) NO
13} Especifique el tiempo aproximade que transcurre desde la fundicidon del metal hasta el
empaguetado del producto terminado:
a) 8§ o mas horas
b) entre 5 y 7 horas
¢) entre 2 y 4 horas
d) menos de 2 horas
14} Enumere del 1 al 4 como preferiria que se realizara el trabajo en la fibrica, siendo 1 lo mas
adecuado y 4 lo mencs adecuado:
{ ) realizar una actividad diferente diariamente
{ )realizar una actividad diferente cada semana
{ ) realizar una actividad diferente cada mes
( ) realizar siempre la misma actividad

15) ;Hay 2lgo que le obstaculice su trabajo o le ocasione tiempos muertos?

16) Mencione que otros beneficios recibe aparte de su sueldo:
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17) ;Con qué periodicidad recibe capacitacién?
a) cada tres meses
b) cada seis meses
¢) una vez al afio
d) nunca
18) ;Cree usted que ¢l drea trabaja a su maxima capacidad?
a) SI
by NO
19) ;Cree usted que se puede producir mis?
ay SI
b) NO

20) ;Porqueé?

21) En su opinidn, ;De qué forma se podria aumentar la productividad del equipo de trabajo?

22) El proceso que maneja actualmente la etnpresa debe ser:
a) cambiado totalmente
b) modificado parcialmente

c) igual que siempre
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23) ;Alguna vez ha hecho sugerencias para mejorar dicho proceso?
a) 81
b) NO
24) ;Han sido tomadas en cuenta?
a) SI
b) NO

25) ;Qué haria usted para mejorar el proceso de produccidn v la calidad del producto?
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5.2.6 CUANTIFICACION Y ANALISIS DE RESULTAROS
PREGUNTA 1

£ Qué puesto desemperia dentro de ta empresa ?

tespuestas %

obrero 25| 96

supervisor 11 4
totat| 26| 100

B obrere
& supervisor |

Reiterando la muestra antes mencionada, el cuestionaric se aplicd af personal del 4rea de produccidn gue
se conforma por 25 obreros, 10s cudles representan el 98%, v el restante 4% et supenvisor

PREGUNTA 2

£ Qué tanto conoce el proceso de produccion de la empresa ?

opclenes %
aymuybien | 6 | 23
b) bien 8] 23
¢} poco 10] 38
dymuypoco | 3] 12
) nada 1] 4
total| 26] 100

Como podemos observar, un 38% de los obreres conoce poco e sistama de producclan de ta Yabrica, ésto
debido a que la rotacién do parsonal es escasa ¢ informal, y Gnicamente se limita a dos actividades por persona
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PREGUNTAS

LCree yue las instal: 1es sen las ad das {ventifacién espacies, sequndad) 7
1 opcic;nes %
a) si 11| 4z
b} no 15| 58
I total] 26| 100

Ba) s
Bb)ne

Esto se traduce en inconformidades respecto al mal estado de as instalaciones del drea, por lo cudl los trabajadores

no se sienten a gusto y su p ividad o es la
PREGUNTA 4
¢Por qué 7
resptiestas %
Sl teches altos 1 4
S sistarnas adecuados de seguridad e higiene 1 4
S| buen ambiente de trabajo 3] 12
NC falta de ventitacién 8] 31
NO poca segqutidad 3l 12
NG maquinsria visia 2| 8
NO poco espacio 2] 8
NO mala distribucién de Ias maguinas 31 12
no contestd 31 12
totat] 261 100

B 5k techos attos

A Sl sisternas adecuados de
seguridad g higlens

(151 buen amblante do

i imbaje

il:l NO falta da ventilacién

ENO poca seguridad

i NO maquinaria vieln

11
* ‘ WNO poco aspacio
/CING mada distribucisn de
't lan maguinas
W o contestd
Respacio a la pregunis anterior, ol principal problema o Lx faite de ventilacién y De igual

do laa miquinas, como ia taka de seguddad son, aunque en menor grada, otros f

{anto in mala distribucién
e en la productividad

que influyen
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PREGUNTA 5

4En qué estado se encuentran la magquinana y el equipo dé ia fabrica ?

opciones %

a) buen estado  |14] 54

b) mat estado 12 46
total| 26{ 100

€% @3) buen estade

Bb) matl estado

54%

Como se aprecia en la grafica, los porcentajes son relativamente similares, sin embargo, los trabajadores
en su mayoria opinan que la Taquiratia y ef equipe funcionan adecuadamente

PREGUNTA &

¢+ Se siente seguro y libre de cualquier riesgo en su lugar de trabajo ?

opciones %

2) si 12] 46

b) no 14] &4
total{ 26| 100

Al iguat que en !a pregunta anterior, los porcentajes son casi parejos; sin émbargo, en ésta, la mayorta de
los obreros se sienten inseguros dentro de |a fabrica
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PREGUNTA 7

LPor qué 7
opciohes %
S{ buen estado de [a fibrica 4115
S1 raucho espacio indicaciones 21 8
Sl equips de proteccién 3412
NG descuido de medidas de seguridad 6123
NO accidentes 5119
NQ maguinas viejas 11 4
NO no hay espacios 2t 8
no contestd 3} 12
total]| 26} 100
EI tuen estado de la
fabrica
@S] mucho
espacio,indicaciones
D 81 equipo de proteceisn
12% 15% auipe ¢ p
ONO descuido de
medidas de sequridad
B NO aceidentes
A NQ miquinas viejas
1 NO no hay espacios

lﬂ no contestd

La razén principal por la cudl los trabajadores se sienten inseguros en su lugar de frabajo es que nose le dala
importancla suficiente a las medidad de seguridad existentes, lo que ha ccasionade accidentes; ésto puede
inifulr en ol nivel productive gue presanta actualmente el dTea debldo 2l temor y desconfianza al realizar labores

PREGUNTA B
LCAmo congldera usted el proceso de produccldn do la empresa 7
opcionas %
a) sficiente 13[ S0
b) Ineficients 13] 50
| totai| 26{ 100
50%

Como podames ver &n esta progunts, la opinidn e dividid equitativamente: es decir, la mitad considera el
procaso productivo adecuado, miontras que f otro S0% opina lo contrario
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PREGUNTA 9

Cuantas veces se revisa el producto antes de ser empaguetado ?

opciones Yo

a) 3 0 mas veces 935
b} 2 veces 5119
¢} und vez 10] 38
d) uinguna 2| 8
total] 25| 100

@a} 3 o mas veces
@b) 2 veces
Dec) una vaz
O d) ninguna

19%

Este grafico nos musstra la informalidad e inconsistencia en la revisicn del producto durante el praceso. Esto debido
a que el 38% afirma que se revisa una sola vez, mientras que un 35% menciona 3 o mas veces durante el dia.
Esto sugiere que ne existe un confrol de calidad adecuado dentro del proceso

PREGUNTA 10

En caso da existir la rewsitn, Jen qué fass del proceso se realiza 7

respuestas %
en todas las fases 3112

a llogada del products 4|15
terminado dal producto gl

{empagquetado del producte | 5 | 19
3

26

no contastd 23 |
100

total

Ben todas ias fases

23% 12%

8 1a Yogada tel producio

Oterminado del produste

Oempaquetadeo del
31% producto

@ o contesté

El raaysr porcantaja ae concentrd en ta ditlma etapa del procesa; es decir, cuands of producty ye et temainada v
o5 empaquetado. Sin embargo, de igual forma sa revisa de manara informal y rapida durente su elaboracién
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PREGUNTA 11

¢Quign se encarga de verificar a calidad del producto ?

respuestas %
{supervisar 9135
empacadores { 12{ 46
todos 4| 15
cliente 11 4
totatl 26| 100

E¥suparvisor

@ em pacadores
Otodos
Dcliente

Con respecto a la pregunta anterior, nuevamente se comprueba que la revision estd a cargo de los obreros encargados
del empaque del praducta principalemeante, aunque el supervisor y atros cbreras en ocasiones también revisan ef producte

PREGUNTA 12
¢Hay desperdicios durante la fabricacién de las conexiones ?
opeiones %
a) si 24] 92
b} ne 21 8
total} 26{ 100

[oay =l
|Bb} no

2%

Al existr desperdicios durante ef proceso, como afirma el 92% de los encusstados, la ampresa incurre en gastes
relacionados con almacenaje, mano de obra y transporte; sin embarge, un porcentaje menor sdlo contasts en relacién
a la actividad qua realiza
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PREGUNTA 13

Especifique el izmpo aproximado gue transcuire desde la entrada de matena pnma hasta ef empaquetado del producto terminado

opciones %
a) 8¢ mas horas 12] 46
byentre Sy 7 horas [ 4} 15
clentre 2y 4 horas |10} 38
0
00

d} menos de 2 horas | O
total| 26| 1

Ba} 8 0 mas horas
&b) entre Sy 7 horas
Qc) entre 2 y 4 horas
2 d) menos de 2 horas

47%

Como podemos observar en esta grafica, Ja mayoria de los obreros conoce la duracion del proceso productivo, que es
de mas de 8 horas, sin embarge un porcentaje menor sélo contest en relacion a la actividad que realiza

PREGUNTA 14
Enumere del 1 al 4 eémo preferiria que se realizara sl trabajo en la fabrica, siende 1 lo mas adecuado y 4 lo menos adecuado
opciones %
a) diariamenta 13] 50
b} cada semana 5118
©) cada mes 5119
d) sismpre la misma | 3 | 12
! total] 261 100

12%

Bs) diariaments
@b} cada gemana
Oc) coda mex

Od) siemgro la msma

19%

En eata primer grafica so muestra (a opeién preferida en que se deberia de trabajar on e drea, siendo lo éptime
cambiar de actividad diariaments. Un porcentaje menor de obrercs cres adecuada una rotacion semanal o mensual

*** contraric a la pregunta snterior of ronlizar siempre | misma actividad no es una opeion satisfacteria para la mayorls
do les obreros ***
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¢ Hay algo que te obstacul

PREGUNTA 15

olec tiampos muerips 7
respuestas i %
entreqa retardada de materiapnima § 2| B |
falta de matenal 5|18
cambio de fase 4] 15
material da mala calidad 2, 8
cambiar bolsas en empaguatado 11 4
{érmino de actividad anles de liempo | 5§ 19
falta de maquinana 5] 18
no.nada 21 8
total| 261 100
8%

8%

@ entrega retardada de maleria
prima

& falla de material

Qcambio de fase

O material de mala cahidad

W cambiar bolsas en
empaquelado

B émming de actividad antes da
tiermpe

& falta de magyinana

@ no,nada

Otro factar

Ei principal c us los ran en su trabajo es la falla de malerial (malena prima) c do ti t
ez la inad da delimitacidn de los ti para ¢ada fase, lo qua ocasiona gue se termine 1a produceidn attes del final de la jotnada
PREGUNTA 16
BMancl qué olros beneficios recibe aparie de su susido :
“ha ihtatenia tres espaciot para wtar, ¢l 400 % 2o conf porlaz 48 { © raspuestas que pusl los
repuestas %
18] 31
2] 4
112
15| 3
13
2
2
2
31 6
el
total] 481 100
Q1agure social
®INFONAVIT
Ozegura do vida
Ddesparsa
W premic de producct
B capncilaclen
®uniforme
Geonvivancias
M aguinalda
Caba mancionar quo ol totnl da 48 respuestas vi duudo w qua ia pregunta i0a. Sl emb k ink

e,

lenaron uno o dos oopacion de deloa. Pod
bevoficlos quo of trabajador tiens més p (an. Un asp iltvo a8 quo la
4o un 20% Yo recordd

17

qua axiste una paridad dot 31 % en Sagure Social y despenan como ke
P olorgn un premio de producciin, aunque



PREGUNTA 17

+Con qué periodicidad recibe capacitacian ?

opciones %

ajcadatresmeses | OF O

bycadaseismeses | 2| 8
c) una vez al afo 12{ 46
d) nunca 12| 46
totai| 26 100

0% 8%

B a) cada ires meses
2Y) cada seis meses|
Cc) una vez al afio
Od) nunea

En cuanto 2 capacitacién se refiere, nos damos cuenta que ésta es casi nula, ya que los trabajadsres con una antighedad mayor han
sido capacitados para el use y manejo de las maquinas una vez en el ¢itimo afo los trabajadores de reciente ingreso no han recibide
una capacitacion formal

PREGUNTA 18

<Cree que ol Area trabaja a 5U maxima capacidad 7

| opciones %
IELsf CRIEES
b) ne i7] 85 |
I total] 26] 100

Da} i
WD) no

Esto significa que adn cuandeo axiste ol potencial tanto humane como material, asi como el espacio suficients,
ol obrero estd consciente de qua éatos no se aprovechan al maximo diariamente
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PREGUNTA 13

¢ Cree usted que se puede producir mas 7

optiones %

a) si 24| 92
b) no 2| 8
total| 26} 100

@a) sl
B ) ne

92%

Como es obvio al ap los p tjes, la mayoria esta de acuerds en que la preduccisn pusde incromentar
si 50 aprovechan los factores aspeclﬁcadus en la pregunta antenor (persenal, maquinana y espacio)

PREGUNTA 20

L Por qué?

respuestas e
jcapacidad da [a fibrica
[experiencia da todos

[ meior supervisién
trabajar en equipo k<
consequir mas cliantes
TONh MAYUINAS Nuevas 3
can mas estimules

toddos trabajun actualments al maximo
ne sabe 1
totalf 260 1

afor|
~

—
hN-h

olaia

@ capacidad de In fabrica
# experiencia de todes

O mejor supenvisién
Strabajar an ogquipe

o constguir mis cliontes

Bcon maquinas nuevas

@ cop m3s estimules

Otodos trabajan aciuaimonts
ol maximo
M no sabo

Lz mzones mas significativas para poder producir mas, de ncuerdo o los trabajadoras, fusron Ia cepacidad de ia fabricesn goneral, v
avitar los tlémpos musrtos para laborar la jormada completa, Tamblén se menciond en menor grada, una mejora en el desempefic del supenviser
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PREGUNTA 21

En su opirudn, 4, De qué forma se podria aumentar la productividad del zquipo de trabajo ?

respuestas %

garantizar el stministro de matena prima 2] 8
trabajar en geuipo 3112
mias capacitacion 7127
conscientizar a los trabajadores 3142
incremento de sueldo 4|15
mas bongs 3112

maquinaria nueva 11 4
no contesta 3112
total{ 26| 100

& garantizar ¢l suministro de
matena prima

B trabajar en geuipo
C'mds capacitacion
Qconscientzar a los

trabajadores
B wcremento de sueldeo

Emas bonss
B maguinana nueva

23no contestd

A pesar de que un 15% no contests esta pregunta, ia inclinacién se did hacia la falta de capacitacién, como sa concluyd
tamblén en la pregunta niimere 17

PREGUNTA 22

El proceso que maneja actuaimants la empresa debe ser :

opci [
8) cambiado totalmentes 8131
b} medificads parclaiments 131 50
¢) lgual que slempra 5119
total| 26100

Qa) camblada totalmente
& b) modificado parclhaimente
Dc) igual qua semprs

Aungue [ minorie estd de acuerdo completamente con &f funcionamients del proceso actual, te opinkin genacal
especiiica que dele debe ser modificado de manars parcial Gnicaments
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PREGUNTA 23

¢Alguna vez ha hecho sugerencias para mejorar dicho proceso ?
opciones %
a)si 12| 46
b no 141 54

total] 261 100

™ 46%

54%

Ba) sl
Bb) no

En esta pregunta, [as respuestas se dividen, ya que casi la mitad de los cbrefos ha mostrado iniciativa sugiriendo
mejoras al procese, mientras que et porcentaje restante, que es mayor, se mantiene pasivo s6lo con sus labores

PREGUNTA 24

¢{Han sido tomadas en cuenta 7

opciones %
[2) sl 5|19
b) no 21| 81

total] 26 100

Ba) sl
Wb} no

Aun cuando et la pregunta anterior se notd incfativa de un 46%, sus Wdeas 0 comentarios no han sido tomados en cuenta
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PREGUNTA 25

¢ Qué haria usted para mejorar el proceso de producciény 'a calidad del producto ?

respuestas %
meior desempeno 15
mejor calidad de matena prima 15
mejor seteccién de trabajadores
mas control de calidad
mejorar ia supervision
cambiar maqiunana vieja

Wi |w |
-
w

mas capacitacién 12
no contestd 12
total{ 26] 100
major desempefio
@& mejor calidad de matena
prma
12% 15% [ mejor seleceion de
trabajadores
15% f1mas control de calidad

M mejorar la supenision

% 2 gambiar magiunaria vigja

18% 12%

B mas capacitacion

E o centostd

El trabajador concluys que para mejorar el procese productivo y Ja calidad de fas conexiones es nscesario taner un Controf de
Calidad mds formal y eficiente. Esto significa tener un control desda la compra de materia prima, las fases def proceso, hasta
ol empaquetado de las piezas terminadas, tomande en cuenta el dasempefic v Ia actitud tanto de los obreros como del supervisor
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5.2.7 DIAGNOSTICO.

Una vez cuantificada la informacién arrojada por los cuestionarios, se da a conocer la
conclusion general del sondeo previo a 1a conformacion de la propuesta.

En primer lugar, una parte considerable de los trabajadores conocen poco el proceso
productivo de su empresa, lo que significa que no existe un involucramiento de éstos con el mismo,
es decit, solamente se enfocan a realizar la(s) tarea(s) que les corresponde(n); como consecuencia
de ésto, la opinidn acerca dei proceso no tuvo una tendencia a favor o en contra de su eficiencia.

En cuanto a las instalaciones, se nota un claro descontento debido a que la ventilacion no es
la adecuada y no existen medidas de seguridad que les garanticen el hacer su trabajo sin ningiin
riesgo, ya que se han presentado accidentes laborales en el area.

A pesar de que la maquinaria se encuentra en buen estado, ésta no se distribuyd
adecuadamente, es decir, los espacios en algunas zonas de a fébrica son reducidos.

En relacién al control de calidad del producto, se noté incongruencia en las respuestas, esto
es, la revision, en caso de llevarse a cabo, puede realizarse una, dos 0 mds de tres veces durante el
dia sin haber alguien asignado especialmente a esa labor, De igual manera, esta revision se realiza
Unicamente al final del proceso, es decir, en el acabado, maquinado y empaquetado de las
conexiones, lo que resulta en desperdicios y tiempo extra utilizado en reprocesar las piezas
rechazadas,

En referencia 2 la duracién del proceso productivo, desde la recepcién de materia prima hasta

el empaquetado y almacenado final, ésta es de ocho 0 més horas, pero debemos considerar que
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dentro de este lapso existen tiempos muertos que resultan del insuficiente abastecimiento de material
¥y la saturacion de algunas maquinas, to que ocasiona que el personal termine su(s) actividad(es) en
menos tiempo y no pueda apoyar en otras labores por no recibir capacitacién periédica en el manejo
del resto de tas funciones existentes,

Por otra parte, los trabajadores manifestaron una inquietud en cuanto a la rotacién de estas
fimciones, la cual es limitada, Ja mayoria se incliné por cambiar de actividad diariamente para asi
ser mas productivos, ya que estin conscientes de que la fabrica no trabaja a su maxima capacidad
y ellos pueden producir més siempre y cuando el grupo de obreros se integre como un equipo formal
de trabajo y cuenten con una supervision mds eficiente, enfocada tanto a la calidad del producto,
como al bienestar del personal, ésto debido a que no se tiene la confianza para expresar ideas o
sugerencias, y si se llegara a presentar alguna, ésta no se toma en cuenta,

Por (ltimo, los obreros expresaron que no desean un cambio tadical en el proceso actual, sino
solo en los aspectos mencionados anteriormente, como supervision, capacitacion, planeacién de
actividades, instalaciones y maquinaria,

Este diagnéstico del proceso de produccién de Funcomex S.A. sirve como base para fa
conformacién del programa de control de calidad que proponemos para elevar su productividad,

atacando los problemas detectados y analizados en este subcapitulo,
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5.3 PROPUESTA.
En primera instancia, y antes de conocer su desarrollo, creemos pertinente mostrar los
- objetivos de la misma para asi tener un claro panorama de la metodologia a seguir para su

realizacién.

5.3.1 OBJETIVOS.
GENERAL : Integrar los factores necesarios para desarrollar un programa de control de
calidad e implementarlo dentro del proceso de produccidn de la empresa objeto de estudio.
ESPECIFICOS : Aumentar la productividad de la organizacion involucrando tanto al aspecto
humano como la capacidad instalada.
Atacar los problemas detectados en la etapa de sondeo.
Proponer posibles soluciones especificas a dichos problemas.
Sugerir fa implernentacién del programa propuesto al duefio de la fabrica.
Una vez planteados ios objetivos de la propuesta, se da a conocer la hipétesis de efecto, que

afirma lo siguiente.

5.3.2 HIPOTESIS DE EFECTO.

Si en FUNCOMEX 8.A. sc implementa un programa de control de calidad con base ¢n un
proceso administrative, por lo tanto, se logra una mayor eficiencia en su proceso productivo,

luego entonces se incrementa la productividad de ia empresa,
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Partiendo de esta hipdtesis, se desarrolla a continuacion la propuesta, es decir, un programa
de control de calidad que sea estructurado en base a las etapas del proceso administrativo que son
planeacion , organizacion, direccidn y control, haciendo énfasis en diversos conceptos expuestos en

la parte tedrica de esta investigacidn.

5.3.3 PROGRAMA DE CONTROL DE CALIDAD PROPUESTO.

El desarrollo del programa de control de calidad se basa en una metedologia que contempla
las cuatro etapas del proceso administrativo sugeridas por ¢l equipo de investigacién y descritas en
el capitulo uno. De igual manera, retomamos el modelo de fa consultoria de procesos propuesto por
Edgar Schein, quien la define como " el conjunto de actividades que realiza ei consultor para ayudar
al cliente a percibir y comprender los acontecimientos del proceso que se presentan en su ambiente,
y a influir sobre ellos."¢2)

En su obra, Schein menciona varios tipos de intervenciones, es decir, cursos de accién a

seguir durante e} estudio de que se trate, 10 anterior se muestra en el cuadro siguiente (Fig. 5.4):
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=
=

‘l Brindar atencion ;ctiva ¢ interesada. EXPLORATORIA
2 |} Obligar a la reconstruccion histdrica. DE DIAGNOSTICO
3 | Forzar a concretar. DE DIAGNOSTICO
4 | Obligar a hacer énfasis en el proceso. DE DIAGNOSTICO
5 | Realizar preguntas y sondeos de diagndstico. DE PIAGNOSTICO (ACCION)
6 | Manejar el proceso y establecer la agenda. DE CONFRONTACION
7 | Proporcionar retroalimentacién. DE CONFRONTACION
8 | Ofrecer sugerencias y recomendaciones DE CONFRONTACION
9 | Manejo de la estructura. DE CONFRONTACION
10 | Proporcionar nuevos conceptos. CONFRONTACION ( POTENCIAL)

Figura 5.4 Tipos de Intervenciones.

Para efectos de esta investigacidn, se realizaron las intervenciones de diagnéstico las cuales

permiticron conocer la situacién de la empresa asi como detectar sus problemas especificos. Por otra

parte, al conformar la propuesta, desarrollamos también varias intervenciones de confrontacién que

den alternativas de solucién y de mejora a la organizacién.,

En lo que sc refiere a planeacion, se utiliza el diagrama de causa y efecto de Ishikawa para

asi agrupar en forma més concreta los resultados del diagnéstico y a su vez delimitar cada uno de

los problemas y su repercusidn en la productividad de la empresa; con base en lo anterior se

desarrollan posteriormente las estrategias o alternativas de solucidn a dichos problemas asi como los

beneficios y requerimientos necesarios para ser implementadas.
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Dentro de la etapa de organizacién se hacen las modificaciones necesarias al proceso
productivo, instalaciones asi como a la estructura del area respectivamente y se asignan los recursos
humanos y materiales destinados a cada actividad que integre el programa de control de calidad.

Entercera instancia, la direccién comprendera la delimitacién de autoridad y responsabilidad,
rotacién de actividades, capacitacién v adiestramicnto asi como las funciones a desarrollar por €l
personal involuerado, por dltimo, se dan a conocer los parémetros y formatos que servirin como base
para medir la calidad y la productividad una vez implementado el programa, esto en la etapa de
control. Lo anterior nos permitird evaluar fa viabilidad del programa de control de calidad
comprobando o disprobando nuestra hipétesis de efecto redactada anteriormente.

Una vez establecida la metodologia a seguir para el desarrollo de la propuesta, comenzamos

con la primera etapa del procese, la planeacion.

5.3.3.1 PLANEACION,

Una vez identificados los problemas, esta primera etapa comienza con la definicién de
objetivos, los cuales se desglosan en el subcapitulo 5.3.1, cabe mencionar que tanto el objetivo
general como los especificos de la propuesta, son aplicables y tomados para la fase de planeacion
del programa de control de calidad. Lo mismo sucede con el empleo de premisas, fundamentalcs
también en esta primera parte del estudio, para efectos de esta investigacion, la Gnica premisa serd

la hipdtesis de efecto.
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Como se mencioné anteriormente, se utiliza el diagrama de causa y efecto para tener una
visidn mas concreta y representativa de los problemas y sus causas que se detectaron en el sondeo

y a los cuales intentamos dar alternativas de solucion, ef resuitado se muestra a continuacién (Fig.

5.5):
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Insuficiente abastecimiento

\ Proceso Ineficiente

Saturacidn de mdquinas

Revisién informal del producto

Revision al final del proceso
dnicamente Falta de Control de Calidad PRODUCCION

desperdicios /

Mala distribucidn de miquinas

o aciones en malas condiciones
Falta ventilacién NSU’J o "
Espacios reducidos /

Falta de involucramiento

Besconocimeinto del proceso

Liderazgo deficiente

Obreros no son escuchados
Supervisi6n deficiente
RECURSOS HUMANOS

Rotacién limitada de funciones Falta de capacitaci6n y
Seguridad Industrial

No existen medidas de seguridad

Falta de adiestrameinto e

Fig.5.5 Aplicaci6n del Diagrama de Causa y Efecto con los resultados del sondeo
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Una vez clasificados y agrupados los problemas y sus consecuencias, s¢ proponen varias

estrategias para darles solucién, en el siguiente cuadro (Fig. 5.6) se visualiza cada uno de estos

cursos de accion asi como sus ventajas y requerimientos, lo que permitird una evaluacion de los

mismos para saber cuales son los mas apropiados para la empresa objeto de estudio:

. ESTRATEGIA

Establecer un stock ©  bodega
de almacenamiente de Materia prima.

Material disponible en emergencias.

Un espacic de Sm2 aproximadamente
{para ampliacién de capacidad actual)

Programar los pedidos con anticipacién.

Mejor control de 12 produccion,

Programacidn de varias revisiones 8l
producto.

tayor control de s calidad

Puesto nuevo: JEFE DE TALLER
(Promocidn y ascenso de un obrero)
Sueldo § 2,000.00 mensuales.

S k Pty S,TQSQ‘”?
Puesto nueve: SUPERVISOR DE CALIDAD

{Pasante ¢n Ingenicria Industrial)
Suctdo § 6,000.00 mensuales,

Asignar Ta responsabilidad de |z revisidn a
dos o 1es wabajrdores,

Mayor experiencia para s persona ¥y
reduceion de desperdicios,

Promocién y ascenso de tees obreros,
Sucido $ 1,500.00 mensusles cads uno,

Venta de desperdicios,

Ingeeso extra,

Espacio d¢ 3m2 sproximadamenic(almacén).
Puesto nueve: JEFE DE TALLER
(Promacitn y ascenso de un gbrero)

Suctdo § 1,500.00 mensuales

Contratacién  de  un  supervisor  mejor
preparndo.

Motivacién al personal,

Pucste nuevo: SUPERVIS. DE PERSONAL
{Pasante de Licencisftura cn Administracidn)
Sueldo § 6,000.00 mensunies

Buzén de quejas y sugerenciag

Mayer confianzn ¢ involucramicnto,

Chaja con scgure y chapa, hojas, plumn
Cosio 5 350.00

Organizacidn de reuniones laborales.

Integracion y comunisacion del cquipo de
trabaje.

Una horn 1odos los dias Lunes.

Cantar con 405 supervisares,

Mayor conteal de las actividades

Dos mievos puesios:

Supervisor de Calidnd (Pasantc cn Ing.Ind.)
Supervisor dc Personal (Fesante LK. Admon.)
Sueldo $ 6,000,00 mensuales cada ung,
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ESTRATEGIA VENTAJAS REQUERFIMIENTOS Y/Q COéTOS

Redistribucidn de [a maquinarta Mejor aprovechanignte de los espacios, Costo 5 1350 00 por maquina reubicada.
(incluye planeacion y cocrdinacion)
Fuerza de trabajo para movimento fisico,

Instalacién de un sistema de ventilacién Sansfaccion al rabajador Costo por instalacion $ 75,000.00 aprox
Mantenimiento mensuat $ 8.000,00
tncremento del 20% en energa cléctrica,

Reduccién del estacionanuento (mide 5x10 | Ampliacion del espacio del drea. Costo de acondicionamiento $ 12,000.00
m2, no se utiliza a 10da su capacidad) (construir barda y pavimentar suelo).

Acondicionamiento de oficina y compra de | Lugar de trabajo més apropiado para labores | Costo escritorios § 2,300.00 cada uno
dos escritorios administratevas y supervision. Fuerza laboral para reacomodo.

ESTRATEGIA VENTAJAS = 2 EQUERIMIENTOS Y/Q COSTOS
Cursos programados de adicstramiento Preparacion y superacién del personal Instraetor : Un Supervisor de Personal,
Tiempo- dos dias completos al aito por
persona.
Rotacién semanal de actividades. Motivacion al obrero, variedad en sus | Disefio de una forma para programacion y
funciones asignacidn,

Un coordinador: Supervisor de Personal.

Cursos de prevencion de accidentes y | Reduccidn y/o eliminacién de accidentes de | Instructor: Un Supervisor de Calidad.

seguridad industrial, wrabajo Tiempo: un diz completo al afio cada
persona

Adquisicién de seflalizacidn v equipos de | Mayor informatién y prevencion. Costa aproximado $ 15,000.00

seguridad, {incluys extintores, equipo personal, letreros)

Figura 5.6 Cuadro de cvaluacién de estrategias.

NOTA:E| presupuesto para las estimaci terias fué proporcionado por: INDUSTRIAS RACMA (mobiliario), GRUPO CODIARA
SA CV (construccidn), CADMBIA ASESORES SA CV (reubicacidn de maquinaris), ELECTROVENTILACION INDUSTRIALSA CV
(sistema de ventilacidn), MANTENIMIENTO SENTRON 54 CVY (extintores), GONGORA SQOBERANES JORGE LEQPOLDO (equipo
de scguridad industeinl). GUZMAN GARDUNO CARLOS {schatizacion), MANCERA ULLOA JUAN CARLOS {carpinteria,,

CERRAJERIA LUGO (chapa buzbn).

La inversion total que se requiere para la compra de equipo, el acondicionamiento de la
planta asi como el incremento en los gastos fijos en que incumird la empresa mensualmente por

concepto de sueldos, gastos de operacién y mantenimiento se desglosan a continuacién (Fig. 5.7):
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GASTOS DE INSTALACION

5 285000

TOTAL

Reubicacicn de diecinueve maquinas
Barda y pavimentacion { estacioramiento) $  12,000.00
Sistema de ventilacion $  75,000.00
Equipo de seguridad industrial $ 1500000
Buzcn de quejas y sugerencias 3 350.00
Compra de dos escritorios g 4,600.00
TOoTAL $109,800.00
_GASTOS DE OPERACION (MENSUALES )
Sueldo Jefe de Taller ( obrevo ascendido) $ 2,000.00
Sueldo Supervisor de Calidad (nueva contratacion) 3 6,000.00
Sueldo Supervisor de Personal (nueva cantratacion} 5 6,000.00
Luz  incremento del 20% por instalacion del sistema de ventilacién ) 3 3,000.00
Mantenimiento sistema de ventilacién 3 &8,000.00
$ 25,000.00

Figura 5.7 Cuadro de inversién requerida.

Cabe mencionar que la falta de espacio para las medificaciones propuestas no es un problema
prioritario, debido a que se aprovechars el espacio del estacionamiento, el cual no se utiliza a su
méxima capacidad, por otra parte, la instalacién del sistema de ventilacién requiere de una fuerte
cantidad de dinero, lo que significa que la empresa debe endeudarse debido a su magnitud (pequeiia)
y liquidez insuficiente, ¢l mismo riesgo se corre si se programan semanalmente las compras de
material, ya que seria una erogacion constante.También es importante tomar en cuenta que el
redisefiar el proceso productivo puede ocasionar en un principio retrasos en cuanto a la duracién del

mismo, ésto por el tiempo de adaptacién al cambio. De igual manera, puede existir rechazo hacia los
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puestos de nueva creacion (Jefe de Taller, Supervisor de Personal, Supervisor de Calidad) 2si como
manipulacion de informacién en lo que respecta al buzdn de quejas v sugerencias. Las reuniones
laborales, la capacitacion y adiestramiento asi como los cursos de seguridad industrial v prevencién
de accidentes implican el invertir tiempo de la jornada laboral que se traduce en una reduccion de
la produccion diaria en las fechas programadas. Es importante contemplar la elaboracién de
manuales de organizacion y procedimientos, asi como de programas para capacitar y adiestrar al
personal que sirvan como base para la orientacién hacia los objetivos planteados.

Al analizar cada una de las estrategias asi como sus beneficios y requerimientos, concluimos
que todas y cada una de ellas tienen su importancia a pesar de las desventajas que existen. Por lo
tanto consideramos que es posible combinar éstas para lograr el avmento de la productividad sin
afectar significativamente los recursos de la organizacion.

Para poder llevar a cabo estos cursos de accién, es necesario primeramente ordenar
secuencialmente los cambios a realizar de acuerdo a su prioridad, después hay que asignar y
distribuir los recursos para realizar las modificaciones requeridas al sistema de produccion actual;
para ésto, nos apoyamos en la segunda etapa del proceso administrativo que implica una

organizacion formal en donde detallamos la manera en que esto se desarrolia.

5.3.3.2 ORGANIZACION.

Dentro de esta etapa se toma en cuenta la estructura organizacional de la empresa, asi como

el diseiio y distribucién tanto de sus instalaciones como de su proceso productivo,
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En primera instancia, s¢ muestra nuevamente &l organigrama actual de Funcomex S.A; esta
estructura organizacional carece de una division del trabajo formal asi como de unidades de mando

especificas, lo que ocastona desorganizacién, duplicidad de funciones y falta de control (Fig. 5.8):
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DUENO

Secretaria |
l 1
Supervisor de Agente de
Produccion Ventas
obreros vendedores
(25) (2)

Fig.5.8 Organigrama de Funcomex S.A.
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Como resuitado del diagndstico notamos un descontento general en cuanto al supervisor
actual, ya que no es la persona id6nea para el puesto, esto debido a que no lleva una buena relacién
con [os obreros y por lo tanto no los motiva ni acepta sugerencias, desacuerdos y ademds no cumple
con lograr la calidad esperada por el duefio de la empresa. Por lo anterior, serd necesario prescindir
de sus servicios proporciondndole su respectiva indemnizacién de acuerdo al contrato de trabajo con
el fin de reclutar gente nueva mas preparada y especializada con una mentalidad positiva e inclusive
promover a algunos obreros para que asuman otras responsabilidades, proporciondndoles manuales
de procedirmientos que permitan hacerlo posible.

Una vez llevado a cabo €sto, se propone separar los aspectos de produccién y recursos
humanos contratando a dos nuevos supervisores que se enfoquen a cada uno de éstos, reportando
directamente al duefio de la fébrica, creemos pertinente, para efectos de unificar la jerarquia, cambiar
unicamente el nombre del puesto del Agente de ventas por el de Supervisor de ventas.

De igual forma, en base a experiencia y desempefio, sugetimos promover a un obrero a un
nuevo puesto que se denomina Jefe de taller que estard a nivel staff y reportard a los supervisores
anteriormente mencionados, cubriendo su puesto con la contratacion de un nuevo obrero.

Basados en lo antes explicado, proponemos una nueva estructura organizacional conformada

de la siguiente manera (Fig. 5.9).

136



DUENO

secretaria

FA

[ ]
Supervisor Supervisor Supervisor
de Calidad de Personal de Ventas

I ]
Jefe de Vendedores

Taller (2)
Obreros

Fig.5.9 Estructura Organizacional Propuesta
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En lo que se refiere a las instalaciones fisicas, se visualizan las modificaciones sugeridas en
los siguientes cuadros comparativos, indicando en orden alfabético la secuencia de movimiento del

material conforme se va transformando durante el proceso productivo:
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Compresora

®

Taladros

®

Moldes para
Corazones

Almacén de

Sogudn de
enlrada

Molino
para Limpieza

©

Adoberas

®

Oficing
Supervisod

Oficing
del Duciio

-~

Empaque

®

Molino
de Metal

®

Homos

©

Esmeriladores

®

S ¥ S —

Entrada y

Prod. Terminado  Salida

® O

ESTACIONAMIENTO

Fig. 5.10 Diseiio actual de la planta
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Iﬁxlmof de Ext.

Veniilacién Molino Esmeriladores
de Metal . ®
Adoberas :

Iﬁxl.,@ Oficina | Oficina| Oficina

Sup.de | det Sup.de
Puefio | RRHH

o !
@ Buzdn,
Moldes para

Corazones @
Empague

tt

Almacén de Entrada de
Materia Prima Materia Prima

] ©

EsTACIONAMIENTO Ext.

(4 lugar

Sagudn de
entrada

AREA DE CARGA Y DESCARGA

Molino
para Limpieza

©

Compresora

®

Taladros

®
v

. Almacén de
Salidade Prod o e
Terminado

Almacén de
Desperdicios

Fig.5.11 Diseiio propuesto para la planta

290



Como podemos observar, se sugiere la construccion de una barda y la pavimentacién de una
parte del svelo del estacionamiento para la creacion de un almacén de desperdicios, asi como para
tener la capacidad para guardar materia prima.Se ubica también el extractor del sisiema de
ventilacion requerido vy se redistribuyen las maquinas de manera més funcional para eficientar las
etapas del proceso producti'vo. Ademds se especifica el lugar donde se colocardn los extintores,
equipo de seguridad industrial(escalera y ropa de proteccidn) v el buzdn de quejas y sugerencias Por
altimo creemos pertinente a.condicion;ar la oficina para que existan cuatro escritorios, dos de ellos
para los nuevos supervisores propuestos.

Tomando en cuenta que en la reestructuracion se recomienda una supervisidn enfocada a
mejorar el Conirol de Calidad, es necesario ubicar dentro del diagrama de flujo del proceso
productivo las etapas propuestas para llevar a la prictica lo anterior, evitando asi los tiempos
muertos, reduciendo los desperdicios y canalizindolos al almacén sugerida para este fin.

Para poder visualizar estos cambios, nuevamente se hace un comparativo que muestre la

situacion actual y el diagrama formal propuesto (Fig. 5.12):
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Entrada de
Materia Prima

Elaboracion de
los Corazones 2
Fundicién 43_——

Espera (tiempo
muerto) 4

Fabricacidn de
jas conexiones

Maguinado
para Cuerda

NO

B

Revisién en
Compresora

T

10

Acabado de
las Conexiones

!

Esmerilado

T

!

13

1 Empaque

!

l

Almacén
de Materia
Prima

l

Salida del
Producto Terminado

Fig.5.12 Diagrama de Flyjo de! Proceso Produciivo de Funcomex S.A.
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Analizando el diagrama, nuestras propuestas son las siguientes:
1) Que exista una revisién de calidad de ta Materia Prima ( la arena debe ser de un musmo color
las piezas de cobre deben ser huecas, de lo contrario existe el tiesgo de explosion en el horno).
2) Que las actividades de elaboracion de moldes y fundicidon del cobre sean realizadas
simultAneamente para agilizar el proceso y evitar tiempo muerto.
3) Que los obreros asignados al horno de fundicién acudan a las fases en donde se generan
desperdicios (separacidn y limpieza, esmerilado y maquinado) para almacenarlos mientras el cobre
se funde completamente.
4) Que despues de la limpieza de las conexiones se haga una segunda revision de calidad, esto con
el fin de asegurar que las piezas estén libres de arena y otros metales.
5) Que exista un chequeo después de darles ¢l acabado a las conexiones, evitando asi que pasen a
la fase de maquinado piezas defectuosas que mas tarde se tendrian que reprocesar.
6) Que una vez concluido el maquinado, se revise y pruebe la cuerda de las conexiones,
cerciordndose de que embone correctamente.

Estas recomendaciones se observan el el siguiente diagrama de flujo (Fig. 5.13):
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Entrada de
Materia Prima

Revisitn de
Calidad de
Materia Prima

l

Separacitn de
Malerta Prima

Elaboracitn
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®
!

Fabricacién
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Esmerilado

]

-

=

Acabado de
las Conexiones

Revisién det
Maquinado

sf

l

Empaque

A

Revisitn de
la Limpieza

Revigién
del Acabado

Magquinado
para Cuerda

!
©

| !

Alnacen
Prod. Term,

Salida de
Materia Prima

Fig.5.13 Diagrama de Flujo Propuesto

/;"/;/




Para poder poner en marcha los cambios establecidos en la organizacion, es pertinente
especificar las funciones del personal involucrado a través de manuales, asi como delimitar autoridad
y la forma en que se van a coordinar los esfuerzos del grupo de trabajo. Lo anterior se da a conocer

en el siguiente subcapitulo, la direccién, tercera etapa del proceso administrativo.

5.3.3.3 DIRECCION.

En esta fase redefinimos las funciones que deben realizar las personas en cada uno de los
puestos de los que anteriormente propusimos, y a su vez se especifica la manera en que se sugiere
lievar a cabo la rotacion de actividades, la capacitacién y adiestramiento para mejorar con ésto la
motivacion de los obreros y la comunicacion con sus superiores.

Con base en la descripeion de puestos vista al principio de este capitulo, especificamos de
igual manera las funciones de los puestos de nueva creacién:

Supervisor de Calidad: Responsable de asegurar que el producto, en las diferentes etapas del
proceso, cumpla con los estandares delimitados. Otra de sus actividades es fungir como instructor
en los cursos de seguridad e higiene industrial. De igual manera, debera encargarse de revisar
personalmente el estado en que se encuentran tanto la maquinaria y equipo como las instalaciones
del drea.

Supervisor de Personal: Encargado de programar y coordinar las actividades diarias de los
trabajadores, quedando a su cargo los aspectos de rotacién de personal, incentivos y capacitacion

para lograr la integracién del equipo de trabajo asi como mejorar la comunicacién organizacional.
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Por otra parte, se ocupard de la evaluacién del desempeiio y de proporcionar la motivacién

necesaria para incrementar la productividad de] drea.
Jefe de Taller: Su trabajo es programar la compra de materia prima asi como supervisar
directamente las maniobras de carga y descarga, sera responsable también de checar la recoleccién,
almacenamiento y venta del desperdicio. Por (ltimo debera ocuparse del mantenimiento periddico
y reparacion de la maquinaria y equipo, cabe mencionar que tratard personalmente con los
proveedores y clientes que estén relacionados con dichas tareas.

Una vez especificadas las funciones a realizar en cada nuevo puesto, pasamos ahora al
desarrollo de un formato para programar la rotacién de actividades, la cual proponemos se lleve a
cabo semanalmente de acuerdo a lo expuesto por los obreros en Iz etapa de sondeo.

Primeramente, se muestra un cuadro que contiene las actividades que integran el proceso
productive actual y como se distribuyen los 25 obreros a lo largo de éste, es importante mencionar
que la rotacion que existe es informal, es decir, solamente se da en caso de ausentismo o fallas en
la maquinaria ocasionando tiempos muertos, cada obrero se denota con una letra diferente (Fig.

5.14):
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ACTIVIDAD OBREROS REQUERIDOS
Entrada de materia prima A
Elaboracion de motdes B,C
Fundicion DEFG
Fabricacion de las conexiones H,LJ
Separacién y limpieza K
Esmerilada L.MN,O,P
Acabado de las conexiones Q
Revision ( compresora) R
Magquinado S.T,Uv,W
Empaque X
Almacenaje Y

Salida del producto temminado

Funcion de fos agentes de venta

TGTAL = 25 OBREROS

Figura 5,14 Cuadro de asignacion actual de actividades en Funcomex S.A.

Se procede ahora a reasignar a los obreros tomando en cuenta las modificaciones hechas

tanto a la estructura orgénica como a las fases del proceso de produccién (Fig. 5.15):
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ACTIVIDAD

OBREROS REQUERIDOS

Entrada de materia prima

Revisidn de calidad de materia prima

Separacion de materia prima

Elaboracidn de moldes

Fundicion {acopio de desperdicios )

Fabricacion de las conexiones

Separacion y limpieza

Revisién de calidad

Esmerilado

Acabada ]
Revision del acabado

Maquinado T,U,V, W
Revisién del maguinado

Empaque X
Almacenaje Y

Salida del producto terminado

Funcién de los agentes de venta

TOTAL = 25 OBREROS

Figura 5,15 Asignacién de actividades propuesta,

Con los datos anteriores y Ja informacion que arrojé el sondeo en cuanto a la monotonia en las

actividades diarias del personal, se sugiere contar con una rotacién de actividades que se lleve a cabo

semanalmente durante un periodo de un mes, esto quiere decir que un trabajador realizard cuatro

iabores distintas durante el mes, ésto le pemmitira conocer en forma detaliada las funciones que se

l¢ asignen durante este lapso de tiempo logrando una especializacién que no tendria si recorriera

cada una de ias fases del procese.
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Lo anterior se desglosa en el siguiente cuadro (Fig. 5.16):

ACTIVIDAD

SEMANA I

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

Entrada de materia prima

A

Revision de calidad de [a materia ptima

Separacion de la materia prima

v

Elaboracién de moldes

Fundicién ( acopio de desperdicios )

Fabricacion de las conexiones

Separacién y limpieza

Revisidn de calidad

Esmerilado

Acabado de las conexiones

Revisién del acabado

Maquinado

Revisidn del maquinado

Empaque
Almacenaje Y X A K
Salida del producto terminado Agentes vta. | Agentes vta. | Agemesvia. | Agentes via.

Figura 5.16 Programa de rotacién de persenal sugevido,

Otro aspecio de suma importancia para el recurso humano es la capacitacian vy

adiestramiento, por lo que se desarrolla ahora lo relativo a este punto.

Un programa de capacitacién y adiestramiento debe sustentarse en una deteccidn de

necesidades, la cual se llevd a cabo en la etapa de diagnéstico. Los resultados se enfocaron a dos

aspectos principalmente; en primera instancia, los obreros conocen muy superficialmente el mangjo
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de la maquinaria y equipo que no corresponde a su trabajo diario, lo que hace imposible contar con
una rotacidn constante de actividades como la propuesta anteriormente, por tanto, se¢ sugiere un curso
programado de adiestramiento en cuanto al uso de! equipo asi como de las funciones a desarroliar
en cada etapa del proceso productivo; por otra parte, también se detectd una carencia de
conocimiento respecto a la sepuridad e higiene industrial, razon por la cual s necesario implementar
cursos enfocados a la prevencion de accidentes y el uso del equipo de proteccién propuesto.

A continuacién se presenta un cuadro el cual detalla los dos cursos que recomendamos para

atacar estas necesidades y con esto empezar a motivar al trabajador {(fig. 5.17):

NECESIDAD INSTRUCTOR NUM | LUGAR | METODO FECHA DURACION | RESULTADOS
DEL DE Y ESPERADOS
ENTRENAM. TRAB HORARIO
Conocimiento | Supervisor de Calidad 05 Planta Entrenam. { P rim e r 8 horas Que al término
del mangjo de entareas | viernes  de {1 hr. de del curso el
{a maquinaria cada mes comida ) obreropueda
exceptuando lievar a cabo su
los meses de trabajo
Dic,Ene,Jul y correctamente ¢n
Ago. cualquier
miquina que ¢
Je asigne
Conocer  los | Supervisor de Calidad 05 Planta Método | Un dia 8 horas Que al término
riesgos de dei caso | después de ia {1hr. de del curso el
trabajo ¥ primer comida ) obrero sea capaz
opoyar con la quincena los de prevenir
seguridad Meses de accidentes y de
industrial Feb,May Ago hacer nso  del
¥ Nov, equipo ds
seguridad

Figura 5.17 Cursos de capacitacién para Funcomex S.A.

Cabe mencionar que ¢l entrenamicnto en tareas va dirigido a ensefiar un trabajo especifico,

un conjunto de procedimieitos o bien un reentrenamiento para cambios tecnolégicos en un proceso.
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Por otra parte, &l método del caso se refiere a ampliar los conocimientos de los participantes
asi como ayudar a identificar, analizar y tomar decisiones sobre problemas presentados.

Adin cuando la capacitacion se considera un incentivo para el personal, ésta no es suficiente,
ya que el trabajador necesita ser motivado por otros medios que pueden ser monetarios, en especie
0 de reconocimiento a su labor. Para esta organizacién, se proponen los siguientes incentivas
adicionales:

1) Bono de productividad: Segin datos proporcionados por el duefio, la produccién promedio
mensual es de 60,000 us, por lo que en caso de exceder este volumen cumpliendo con la calidad
requerida, se repartird un bono de $5,000.00 trimestralmente entre cada uno de los obreros.

2) Despensa navidefia: Esta incluird articulos de primera necesidad asi como algunos otros
considerados de lujo para ellos.

3) Reconocimiento al empleado del mes tomando en cuenta asistencia, puntualidad, compaiierismo,
involucramiento y apoyo a la operacién. Esto lo decidirén los dos supervisores conjuntamente y sera
entregado por el duefio directamente.

Tomando en cuenta la capacitacién y los incentivos conjuntamente, se puede lograr una
motivacién que se traduce en los siguientes beneficios tanto para la empresa como para [os

trabajadores, los cuales se muestran a continvacion (fig, 5.18):
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Para [a empresa

Para el obreso

¢levar la moral de los empleados
reducir el ausentismo

elevar [a lealtad del trabajador para con
la empresa

aumentar el bienestar de] obrero
facilitar €l reclutamiento y la retencién
dei personal

aumentar la productividad

promover el irabajo en equipo
demostrar los objetivos de la empresa

reducir disturbios y/o quejas

ofrecer beneficios no evaluados en
dinero

aumentar la satisfaccion en el trabajo
contribuir al desarrollo personal y el
bienestar individual

ofrecer los medios para mejorar las
relaciones  laborales  entre  los
empleados

reducir la inseguridad

ofrecer oportunidades adicionales para

la especializacién y diversidad en las

actividades
mejorar las relaciones con los
supervisores y directivos

Fig5.18 Ventajas de la Capacitacién y los Incentivos
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En base a lz informacién expuesta en este subcapitulo, que retoma los aspectos de autoridad
y responsabilidad, rotacién de actividades, capacitacion v adiestramiento ¢ incentivos, continuamos
ahora con la Gliima etapa del proceso administrativo que es el control, en donde se especifican los
estandares de calidad, métodos de valuacidn y correccidn de desviaciones como parte de

retroalimentacion del programa de control de calidad.

5.3.3.4 CONTROL.

En esta dltima etapa del caso prictico se delimitan las fases necesarias para tlevar a cabo un
control efectivo de las operaciones de la empresa. Para esto primeramente se fijan los estdndares para
la catidad del producto, luego se especifica un método de medicion de la misma asi como para la
correccién de desviaciones, posteriormente se sugiere el manejo de algunos formatos para facilitar
lo anterior y, por ultimo, la forma en que se medird ia productividad y se proporcionard la
retroalimentacién para la mejora continua.

La delimitacion de estdndares esta basada en el criterio actual que maneja ja empresa y se

centra en los aspectos de:

Medida de la pieza:
MEDIDAS CHICAS MEDIDAS GRANDES
1/2 pulgada 1 1/4 pulgadas
3/4 pulgada 1 1/2 pulgadas
I pulgada 2 pulgadas
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Textura:

El acabado debe ser poroso, es decir, asemejando a la superficie de la piedra pomex.
Maguinado:

Cada pieza debe embonar perfectamente con cualquier tubo de la misma medida sin importar
ta marca o material de que se trate.

Tomado en cuenda estos esidndares, y como propusimos en la fase de organizacién, se
incluyen cuatro etapas de inspeccion durante €l proceso, que van desde la revision de la materia
prima, la limpieza vy el acabado, hasta el maquinado de las conexiones. Cabe mencionar que la
revisidén de calidad de la materia prima se hace a través de la observacién y el tacto solamente,
mientras que las tres restantes se basan en el método de muestreo doble expuesto por Elwood S.
Buffa; dicho método consiste en tomar una muestra inicial para comparar el nimero de piezas
defectuosas encontradas en €sta con otro nimero limite de unidades previamente especificado, lo
que permite determinar si el lote pasa a la siguiente fase del proceso o se regresa a la anterior. Para
visualizar este sistema de inspeccidn, realizamos un cuadro para cada etapa de revisién de calidad

(figs. 5.19, 5.20, 5.21,5.22)
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Inspeccionar la Materia Prima

L

v

Arena de shell
- textura
-color

|

Piezas de cobre

- tamanio
- constitucion

J

Cuenta con los
requerimientos

!

La Materia Prima
pasa a Separacitn

Presenta impurezas
o imperfecciones

!

Se contacta al proveedor
rechazando el material

Fig.5.19 Inspeccién de Calidad de la Materia Prima
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Inspeccionar una primera
muestra de 5Q piezas

;

Si el ndmero de piezas con arena

adherida ¢n la primera muestra

v v

No excede Excedea 5
a 5 piezas peronoa 10
Inspeccionar una segunda

muestra de 25 piezas

v

y segunda muestra combinadas

Si el niimero de piezas con arena
adherida encontradas en la primera

}

v

No excede
a 15 piezas

v I LLas piezas defectuosas

se regresan a Fundicidn

El lote pasa a
esmerilado

Excede a
10 piezas
Excede a
15 piezas
| h J

El lote se regresa
a Separacién y
Limpicza

Fig.5.20 Inspeccién de la Limpieza
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Inspeccionar una
muestra de 50 piezas

I

Si el ndmero de piezas sin ia
textura porosa en la muestra

v v

No excede Excede a
4 5 plezas 10 piezas

Las piezas defectuosas
se regresan a Fundicién

v v
El lote pasa a El lote se regresa
Maquinado a Esmerilado

Fig.5.21 Inspeccion de Calidad del acabado
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Inspeccionar una primera
muestra de 10 piezas

'

Si el nimero de piezas con el maquinadobarrido
o sin embonar en la primera muestra

v v !

No excede Excede a3 Excede a
a 3 piezas peronoal 5 piezas

}

Inspeccionar una segunda
muestra de 10 piezas

!

Si el ndmero de piezas con el maquinado
defectuoso encontradas en la primera y
segunda muestra combinadas

' v

No excede Excede a
a 10 piezas 10 piezas
Las piezas defectuosas
se regresan a Fundicién
v v
El lote pasa a

El lote se regresa

Empaque a Fundicién

Fig.5.22 Inspeccién de Calidad del Maquinado
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Como podemos observar, los cuadros anteriores muestran tanto los parametros de calidad
propuestos como las medidas correctivas a seguir si existen desviaciones o el producto tiene
defectos.

Para facilitar el control de la calidad a @vés del proceso productivo, es importante registrar
la informacion relevante y contar para ésto con una serie de formatos, los cuales también servirin
como comparatives histdricos para beneficio de la empresa. Para efectos de esta investigacion,
recomendamos los siguientes documentos:

Requisicidn de material: contiene la descripcidn del objeto o material que se solicita asi como la
autorizacion del duefio para que el Jefe de Taller solicite el abastecimiento (fig. 5.23).

Hoja de inspeccidn: sefiala la trayectoria que debe seguir la materia prima y las piezas hasta
obtenerse el producto terminado sélo en las etapas de inspeccion de calidad, registra el niimero de
conexiones recibidas, deterioradas v entregadas (fig. 5.24).

Reporte de produccion: desglosa los reportes de tiempo de la maquina y del operario durante el
proceso productivo, indica también las causas de los retrasos y los desperdicios permitiendo caleular

el tiempo real de operacién (fig. 5.25).
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REQUISICION DE MATERIAL FECHA
CANTIDAD DESCRIPCION MOTIVO COSTO UNITARIO] TOTAL
SUBTOTAL
VA
FIRMA DE AUTORIZACION FIRMA Y FECHA DE RECIBIDO TOTAL

Figura 5.23 Requisicion de material.
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HOJA DE INSPECCION

ACTIVIDAD

OPERADOR

MAQUINA, -

ORDEN NUMEROC

INICIO

TERMINO

OBSERVACIONES

PIEZAS RECIBIDAS

PIEZAS DETERIORADAS

PIEZAS ENTREGADAS

INSPECCION

FIRMA

Figura 5.24 Hoja de inspeccion.
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[HORAS |PORCENTAJE|

CAPACIDAD DE LA PLANTA | 8 HORAS 100 %
Tiempo transcurrido
Tiempo extra
Relrasos inlternos

REPORTE DE PRODUCCION FECHA

.05 RETRASOS INTERNOS
Revisiones

Reuniones iaborales

Cambio de herramientas

Causas varias

SUMA

CAUSAS DE L.OS RETRASOS AJENOS
Auysencia del trabajador

Obrero apoyando en ctra actividad
iMAquina en reparacion

Sin materiales

Sin energla

Reparaciones varias

Causas varnias

SUMA

Figura 5.25 Reporte de produccion,
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Es importante recordar que este es un estudio de consultoria y, por lo tanto, la
implementacion de la propuesta con todas las estrategias, modificaciones y cambios sugeridos queda
a criterio del duefio de la empresa, para validar la hipétesis de efecto de esta investigacion se tiene
que demostrar que la productividad de Funcomex S.A. aumenta con ia aplicacidn del programa de
control de calidad. La medicién de la productividad puede hacerse, en nuestra opinién, con el
método del Indice BLS ( Bureau of Labor Statistics ), cuyo concepto y desarrollo se expuso en el
capitato IV de esta investigacion.

Basdndonos en los datos proporcionados por la empresa, se hace el cdlculo de su
productividad actual con la formula que propone este método, cuyos datos estn integrados
primeramente por ¢} mimero de trabajadores, la duracién de la jomada laboral v por diltimo la

produccién total en unidades, cabe mencionar que utilizaremos el promedio diario.

La férmula es 1a siguiente:

PRODUCCION TOTAL ( En unidades )

PRODUCTIVIDAD =

HORAS - HOMBRE DE INSUMO

No. de trabajadores ( hrs. jornada laboral)

Figura 5.26 Féormula def Indice de Productividad BLS.
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Sustituyendo:

3,000 US

PRODUCTIVIDAD =

200H/H

25 obreros ( 8 horas )

Figura 5.27 Aplicacién del Indice de Productividad BLS a Funcomex S.A.

El aplicar la formula anterior da como resultado un factor de productividad de 15 us/hh, este
dato, que refleja la situacién actual de la organizacion, nos sirve como referencia para comparario
después de haber implementado el programa de control de calidad y, pasado un tiempo, una vez que
el personal ya esté familiarizado con los cambios a las instalaciones, estructura y procedimientos,
recomendamos aplicar la misma férmula para comprobar la mejora en la productividad de la empresa
debido al aumento de} factor,

Con la aplicacién de este indice y la obtencidn det factor, concluimos la etapa de control, la
cual finaliza el proceso administrativo propuesto. Con ¢l fin de integrar el contenido del programa
de control de calidad para incrementar la productividad de Funcomex S.A, realizamos el cyadro
siguiente, _el cual nos la la pauta para dar a conocer las conclusiones generales de esta investigacion

(fig. 5.28):
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1) Definicidn de objetives |2) Establecimiento de premisa {3} Elaboracién de diagrama 4} Desarrollo de 5) Célculo del
{ hipétesis ) causa - efecto estrategias y requerimientos { presupuesto
1) Modificacion de la 2} Adecvacién de las 3) Reubicacion de 4) Rediseiio de!
estTucIITa orginica instalaciones maquinaria proceso productivo
1) Delimitacion de 2) Reasignaci6n de 3) Realizacidn de 4) Programacién de 5) Fijacidn de
autoridad - responsabilidad actividades programa de rotacion cursos de capacitacién Ncentivos
1} Establecimiento de 2) Fijecidn del procedimiento 33 Diseiio de 4} Célculo del factor
estdndares de Contro} de Calidad formatos admnistrativos de peoductividad

Figura 5.28 Programa de Control de Calidad propuesto para Funcomex S.A.



CONCLUSIONES

A lo largo de esta investigacién, se ha considerado que una organizacion requiere de pasos
a seguir para llevar una Administracion eficiente, es decir, debe basarse en un proceso admirnistrativo
que cubra las etapas de planeacion, organizacién, direceidn y control, las cuales se interrelacionan
entre si para lograr que la empresa cumpla con sus objetivos.

Enfocéndonos & las empresas, podemos afirmar que, independientemente de su ramo o
magnitud, éstas necesitan de un enfoque de calidad en sus dreas funcionales, que esté orientado hacia
la eficiencia en sus procesos v al incremento de su productividad.

Actualmente es indispensable que las organizaciones cuenten con un programa de
aseguramiento de calidad que les permita mejorar sus productos y con ésto ser mds competitivos
dentro del mercado. Este debe contener procedimientos y estdndares que vayan de acuerdo tanto con
el producto o servicio que ofrece, como con la capacidad instalada y financiera de la empresa.

Asimismo consideramos que el cdlculo de la productividad de l2 empresa de manera
periédica, sirve como dato estadistico para comparar la situacién de una organizacién antes y
después de llevar a cabo un programa de mejora.

Por tal razén concluimos que en cada empresa debe existir una persona, departamento o
gerencia encargada de llevar un control de la calidad en los procesos de la misma.

Es importante mencionar que para evaluar la necesidad de un programa de control de calidad,
primeramente se requicre realizar un diagndstico de la empresa, el cual da a conocer tanto los

problemas existentes en el drea de interés, asf como las causas de los mismos.



Posteriormente, y tomando como base la informacion resultado del sondeo, se fijan los
objetivos deseados, las esirategias para alcanzarlos asi como 105 requerimientos materiafes v
financieros necesarios. Esto sirve como antecedente para llevar a cabo las modificaciones pertinentes
a la estructura y procesos de la empresa y, a su vez, asignar los recursos contemplados.

Otro aspecto a considerar es la delimitacién de autoridad v responsabilidad con el fin de
especificar las funciones de cada uno de los integrantes del equipo de trabajo y la forma de
meotivarlos, proporcionando un desarrollo constante.

Por tltimo, se debe contar con estindares, procedimientos y formatos que sirvan como base
para tomar decisiones relacionadas con la calidad y la productividad, para asi corregir desviaciones
y proponer mejoras continuas.

En nuestra opinidn, lo anterior se puede desarrollar siguiendo una metodologia basada en las
cuatro fases del proceso administrativo, el cual consideramos debe repetirse en forma constante y
permanente.

Comeo ltimo punto, hacernos énfasis en que nuestra investigacion se desarrollé como un
estudio de consultoria para Funcomex $.A, quedando su implemnentacién y seguimiento a criterio
del propietario. Por ésto, su aplicacién es universal, es decir, cualquier empresa de caracteristicas

similares puede adoptar el modelo propuesto en la medida de lo posible.



RECOMENDACIONES

Una vez concluida esta investigacion y dados los resultados obtenidos, sugerimos a

continuacion lo siguiente:

a) Para la organizacion: consideramos importante que la implementacion del programa de control
de calidad no sea exclusiva para una sola actividad o area, va que su eficiencia permite que se haga

extensivo al resto de [a empresa con las adecuaciones correspondientes.

b) A los administradores: recordando que la Administracion es una disciplina que se apoya en el
proceso administrativo, es necesario actualizarse constantemente paga conocer y aplicar las nuevas

tendencias que ayudan a maximizar los recursos y hacer mas productiva a la organizacién.

¢) Al lector: la Calidad es aplicable a cualquier 4rea de la empresa, y por ésio recomendameos que,
independienternente de la profesién u ocupacién, debemos percatarnos de su importancia y valorizar

sus beneficios.

Para cerrar la presente investigacion, deseamos hacer énfasis en que la cultura enfocada hacia
la calidad debe ser adoptada tanto a nivel personal como organizacional; ésto contribuird a que los
productos y servicios mexicanos sean competitivos a nivel mundial v a que la Economia sea mas

estable .Lo anterior permitird una mejora en el nivel de vida del pafs.



MARCO TEORICO.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

Uno de los aspectos mas importantes en la actualidad dentro del sector industrial es lograr
la calidad en los procesos y productos, ya que esto repercute en la satisfaccion de los clientes internos
y externos de cualquier empresa, es por esto que elegimos el tema del control de calidad para la
realizacién de nuestra propuesta.

Por otra parte, intentamos conscientizar a los directivos de empresas pequefias de este sector
de lo importante y necesario que en la actualidad es contar con un programa de control de calidad
para el drea de produccion por los beneficios que esto implica, como son el incremento de la
productividad, la reduccién de sus costos y una optimizacion en cuanto a tiempos y movimientos
tanto de los recursaes humanes como de los procesos dentro de la organizacian,

Con esto aportamos una alternativa que sirva de apoyo al administrador que se desarrolle en
el drea productiva de una empresa, y tratamos de ampliar el campo de estudio que sirva de referencia

a los futuros Licenciados en Administracion.

TEMA DE INVESTIGACION,

Parz la realizacién de los temas se retoman los conceptos y teorias de diversos autores en
relacion 2 Administracién, empresa, control de calidad v productividad ; A su vez, el desarroilo del
caso practico se |leva a cabo en el drea de produccion de una pequefia empresa del ramo industrial,
analizando detalladamente su proceso productivo as{ como los recursos invertidos en cada una de

las actividades del mismo.



TITULO PROPUESTO.

La aplicacidn del proceso administrativo en la implementacion de un programa de control de calidad

para elevar la productividad en una pequefia empresa del ramo industrial.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

Tomando en cuenta la situacién actual de la empresa objeto de estudio, con la
implementacion de un programa de control de calidad sustentado en un proceso administrativo,
pretendemos mejorar sus controles y, con esto, incrementar su productividad para que ésto se refleje

en una reduceion de costos v un aumento de utilidades.
TIPO DE ESTUDIO.

La investigacion realizada es de campo, ya que la recopilacién de datos se hizo consultando
diversos autores en cada uno de los temas desarroflados, para la informacién del caso practico
recurrimos a la propia empresa objeto de estudio y nos apoyamos en [z abservacidn directa de sug

procesos y la aplicacion de cuestionarios al personal de ia misma.



HIPOTESIS CENTRAL.

Si vn programa de control de calidad es implementado en una pequefia empresa del ramo
industrial y esto incrementa su productividad, por lo tanto ésto se verd reflejado en un beneficio para
la misma; leego entonces, al aplicar un proceso administrativo en la implementacidn del programa

de control de calidad, correspondera una disminucion en sus costos y un aumento en sus utilidades.
HIPOTESIS NULA.

S$i un programa de control de calidad es implementado en una pequeiia empresa del ramo

industrial y esto no incrementa su productividad, por 1o tanto ésto no se vera reflejado en un

beneficio para la misma; luego entonces, al no aplicar un proceso administrativo en la

implementacion del programa de control de calidad, no corresponderd una disminucion en sus costos

¥ un aumento en sus utilidades.

VARIABLE INDEPENDIENTE.

La aplicacidn del proceso administrativo en la implementacidn de un programa de control

de calidad.

VARIABLE DEPENDIENTE.

El incremento ¢n la productividad de una pequeia empresa del ramo industriaf.



OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION,

Mostrar la importancia de un programa de control de calidad y la posibilidad de
implementarlo en una pequefia empresa del ramo industrial con la finatidad de incrementar su

productividad para asi reducir sus costos y aumentar sus utilidades.
OBJETIVOS ESPECIFICOS.

- Promover el uso de un proceso adlministrativo como herramienta que facilite la
implementacion de un programa de control de calidad para una pequefia empresa del ramo industrial.
- Mostrar que a través del programa de control de calidad propuesto por el equipo de
investigacidn se incrementard la productividad dentro de una pequefia empresa del ramo industrial

reflejéndose €sto en beneficios para la misma.
LIMITACIONES.

Las limitaciones que consideramos durante el desarrollo de esta investigacién son las
siguientes:
- Desconfianza y falta de apoyo de las empresas para este tipo de investigaciones.
- La falta de interés de algunos empresarios mexicanos en implementar un control de calidad debido
a laminima difusién de este tema y su reciente incursion en el 4mbito organizacional del pais.

= El que México no sea un pais en el que exista una cultura de calidad total todavia.
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