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TITULO

La Capacitacion en base a un Sistema de Catidad como camino hacia fa

Productividad



INTRODUCCION

En una época donde todas las organizaciones hablan de productividad v
establecen que el punto de partida es la capacitacién, se requiere establecer un
plan realista de como iniciar esta gran tarea. Debido a que actualmente todavia
no existian indicativos reales de como lograrlo, en este trabajo se propone un
Sistema de Calidad modelo que nos conducira por medio de la Capacitacién a la

productividad.

La responsabilidad de la calidad debe penetrar a todos los niveles y funciones de
cualquier compafifa. Todos los empleados sin excepcidn son responsables de la
calidad de su propio trabajo y de los productos ¢ servicios que brindan y para que

esto funcione el primer paso es establecer directrices. 1*

Este Sistema de Calidad tiene presentes los conceptos de Benchmarking,
HACCP ¥y la serie de normas ISO 9000. Se hace énfasis en el servicio y en la
tmportancia que tienen las personas para hacer Calidad.

La globalizacion, el fortalecimiento de los Sistemas de Libre Mercado, v
especialmente la competencia global en el nuevo siglo, son factores que
demandan tanto de los Jefes, como de todo el personal, un esfuerzo adicional

para obtener éxito,

! KAISEN La Clave Competitica de la Ventaja Japonesa.



Ademas, habra gente con una mejor educacidn y actitudes adaptables a cualquier
cambio y que cada vez acepten menos las cosas sin cuestionarlas. :

Como profesionales, en nuestro trabajo deberemos reforzar el compromiso de
todos los colaboradores, incluyéndonos en primer legar para poder asi alcanzar y
mantener un liderazgo competitivo y poder aumentar la motivacién, lealtad y
satisfaccion en el rabajo de nuestro personal.

En cada fuente de trabajo las condiciones para establecer el involucramiento y
compromiso del personal es diferente, pero se espera que la aplicacion de este
trabajo en las aulas de nuestra Universidad, nos den punios basicos para

establecer dichas actitudes.

Los beneficios que la capacitacion trae al colaborador, son parte del proceso
continuo del aprendizaje, el saber ¢ conocer mas del Qué, Cémo, Cudndo y Por
qué se hacen las cosas, dan a quien recibe la capacitacion la confianza necesaria
de exigir con su actuacién una mejor femuneracion; por otro lado es importante
mencionar que cuando se capacita un trabajador, la empresa se expong a la fuga
de buenos trabajadores (Capacitados) que otras compaifiias tratan de captar,
porque nadie estd peleado con la mano de obra calificada, este concepto es
importante ya que el trabajador puede en un momento dado seleccionar el lugar
donde laborar, es decir que también puede participar en la demanda y oferta

laboral. *

* Downsizing “Reshaping the corporation for the Future”
* Desarrollo Humano y Calidad en Latincamérica de cara ai siglo XXT”



Para la empresa el beneficio se transforma en elevar los estandares de calidad a
primer lugar, ademds de la cantidad, pero sobre todo mantener en mente la
mejora continua de ta calidad como una conviccion y no por obligacion * Esta es
la Tazén por 1a cual se pensdé enun trabajo que ponga de manifiesto las 4 etapas

principales del proceso continuo de aprendizaje en cuanto a la Capacitacion.

Este estudio se desarrollé en una fabrica de Helados que pertenece al grupo
Nestlé v que fue adquirida en 1988.  FEi personal que se heredd tenia un
promedio escolar de 4° afio de primaria, para 1994 el nivel alcanzé 2do.afio de
secundaria v para 1996 llegamos a Jer. afio de secundaria, este ascenso se debe
principalmente a que se empezod a contratar personal con estudios de secundaria y
por otro lado se contrataron a profesores para que impartieran en la misma
planta; Primaria, Secundaria y Preparatoria abiertas.  Si analizamos los hechos
y de que la gente esta retomando sus estudios, y por otro Jado se les estd
capacitando en la operacién v manejo de equipos y materiales, el costo de la
capacitacién después de haber deducido los gastos gue origina, se ha visto

minimizada de tal manera que ya no se contempla como tn costo, 5ino COmMo una

inversidon.

El personal se compone de 237 colaboradores, de los cuales son 150 contratados
de base, vy 87 eventuales, nuestro producto “Helados y Paletas” es estacionario

por 1o que la cantidad de dicho personal varia, siendo los meses de Noviembre,

4 KAISEN La Clave Competitiva de Ia Ventaja Japonesa.



Diciembre, Enero y Febrero, los de mas baja produccidn, y por lo tanto menos
trabajadores. Esto hace que la labor de capacitacién sea mas complicada ya que
cuando el personal eventual sale, lo contratan otras Compaifiias 6 enugra hacia los
Estados Unidos, v solo se recontrata aproximadamente el 15% en la siguiente

temporada. Por lo gue se empieza practicamente de cero la capacitacion.

La capacitacion del personal obrero, para llegar a la forma como actualmente se
imparte, ha sufrido bastantes cambios, al principic eran esfueizos esporadicos
que llevaba a cabo cada departamento, poco a poco con perseverancia esos
pequetios intentos se fueron repitiendo con mas frecuencia de tal manera que se

tuvo que replastear Ja forma de tmpartirla.

Desde 1995 a la fecha, fundamentandose en el Sisterna de Calidad que tiene este
grupo v que se ha impartido en todos los paises donde se producen sus productos,
se inicio una mmeva forma de capacitar a todos los integrantes de esta Compafia,
asi que como primer paso se debe de conocer como es el Sistema de Calidad, qué
politicas de calidad se tiene, cudles son los valores, la mision v el rol dentro de

este importante centro de trabajo.

La necesidad de la capacitacién, suwrge en el momento que entendemos que la
marca debe mantener la imagen de calidad v confianza que se ha ganado a través
de muchos afios de esfuerzo y trabajo, pero ademas tiene que estar actualizada en

esta época en la que los cambios tecnolégicos ya no se miden en afios, sino en



meses y las necesidades del cliente cada vez son mas exigentes. jPor estos

motivos nos capacitamos |

Es muy importante el tener profesionistas altamente capacitados en las areas de
Calidad, en la imparticién de Capacitacién y experiencia, ya que esto debe
proporcionar resultados tangibles a corto plazo. Por lo que en este trabajo se

propone ¢l siguiente objetivo:



OBJETIVO

Que los egresados de la UNAM Campus Cuautittan obtengan una visién clara y
objetiva de cdmo capacitar personal operativo, por medio de bases,
conocimientos y principios que les dardn resultados tangibles a corto, mediano y
largo plazo, lo que llevard a clevar la Productividad de la Empresa donde

trabajen.



HIPOTESIS

Si logramos que nuestros egresados aprendan cémo capacitar al personal a su

cargo, efectivamente se elevard la productividad del pais, lo que a su vez tendra

un impacto econdmico directo en el poder adquisitivo de la poblacién.
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CAPITULO 1

GENERALIDADES

Para el cumplimiento de los objetivos, se requiere conocer los siguientes

conceptos:

1.1 Manual de Calidad
Es el documento base de cualguier Empresa. Se puede decir que un Manual de

Calidad esta compuesto de 4 niveles:

Nivel 1.- ;Qué quiere iograr la Compaiiia?
a} Establecimiento de Ia politica y los objetivos
b) Se determinan los Elementos del Sistema de Calidad que dependiendo de la
Empresa, pueden ser variables. Esta es la seccion principal.
Ejemplos; Para una certificacion tipo ISO 9000 se requiere cumplir con 20
elementos
Para certificar una fibrica del grupo Nestlé, se requiere cumplir
con 33 elementos, segin su propio Sistema de Calidad.

¢)Descripeidn de la Organizacion

1t



Nivel 2.- ; Quién, Qué, Cuando y Dénde?
a) Refleja el Fiujo del Proceso y Responsabilidades
b) Cubre tareas miiltiples

¢) Promueve la participacién Funcional cruzada. Unc 6 mas departamentos

Nivel 3.~ Instrucciones de Trabajo

a) Enumeracion de las instrucciones detatladas de las acciones a realizar
b) Describe los pasos involucrados en una tarea especifica

¢} Indica los métodos a utitizar

d) Generalmente lo utiliza una persona 4 equipo

¢) Puede ser un Manual externo

1.- Manual de Operacion de Equipo

2.- Norma de la Industria, Especificacion

Nivel 4 .- Aspectos detallados que forman parte del Sistema de Catidad
a) Formatos (Check - List)
b) Etiquetas

¢) Tarjetas

En resumen, un Manual de Calidad debe tener el siguiente contenido:
a) Titulo, Alcance, Campo de Aplicacion

b) Indice de Contenidos

¢) Paginas Introductorias

12



d) Descripeidn general de 1a Compatiiia
¢) Resumen del Manual

fy Politica de Calidad y Objetivos

g) Estructura Organizativa (Organigrama)

h} Descripcioén general de los Elementos del Sistema de Calidad.

1.2 HACCP { Anslisis de Riesgo y Puntos Criticos de Control )

El Anélisis de Riesgo y Puntos Criticos de Control (HACCP) es un concepto que
permite un acercamiento sistematico a la identificacién y aseguramiento de los
riesgos asociados con la fabricacién, distribucion y uso del producto alimenticio,
asi como la definicion de las medidas preventivas para su control. En su forma

mAs simple HACCP consiste de los siguientes elementos:

identificacion de riesgos y evaluacion de su severidady pehgro  (andlisis de

riesgo)

1

Determinacién de los puntos criticos de control requeridos para el control de

riesgos 1dentificados.

Especificacién de limites criticos que indican en donde una operacidn esth --—

bajo control en un particular punto critico de control

Establecimiento e implementacién de sistemas de monitoreo

1

Ejecucién de acciones correctivas cuwando los limites criticos no son
alcanzados

I3



- Verificacitn del sistema

- Axchivo de los registros

En ¢l marco de HACCP, el término riesgo se  refiere a cualquier aspecto de la
cadena de produccion de alimentos que es inaceptable por ser una causa
potencial de problemas de seguridad en alimentos. Especificamente, un dafio

es cualesquiera de los siguientes:

- La presencia inaceptable de contaminantes, bioldgicos, quimicos ¢ fisicos en
materias primas, O en productos semi terminados ¢ terminados.

- El crecimiento inaceptable 6 la sobrevivencia de microorganismos y la
inacepta ble generacion de quimicos (gjem. nitrosaminas) en productos semi
terminados 6 terminados, ¢ en el medio ambieate de la tinea de produccion.

- La inaceptable (re)contaminacion de productos semi terminados 6 terminados

con microorganismos, quimicos ¢ material extrafio.

Analisis de Riesgo es el procedimiento usado para identificar potenciales y para
evaluar 1a severidad del riesgo y la probabilidad, esto es, el niesgo - de  que
esto ocurra. Fl punto critico de control (CCP) es la materia prima, localidad,
practica, procedimiento 6 proceso al cual se le pueden aplicar controles para
prevenir 6 minimizar los riegos. (Es de notar que el término control como se usa

aqui significa “tener bajo control”, y no debe ser confundido con anlisis,

14



chequeo 6 verificacion). El analisis de riesgo es usado para determmnar en
donde un punto de control es critico. Claramente un riesgo severo potencial
con alto riesgo es inaceptable, y el punto en donde dicho riesgo puede
controlarse es un CCP. La Comisién Intermacio-nal de Especificaciones
Microbiologicas para Alimentos (ICMSF) ha definido como CCP1 el punto
donde el riesgo puede ser eliminado y como CCP2 el punto en donde el nesgo

puede ser minimizado.

Limites erftices son los valores 6 caracteristicas de naturaleza fisica, quimica ¢
bioldgica las cuales siempre que sean medidas y observadas resultan
inaceptables. Ei monitoreo es ¢l chequeo de la efectividad del control en CCP.
Involucra la observacién, medida, registro y evaluacion sistematica. La
verificacion se desarrolla para checar Ia efectividad total del sistema. El llenado
de registros asegura que la informacién resultante del estudio HACCP y la
implementacion del plan resultante de HACCP y su verificacién estan

disponibles para reevaluacién, auditoria u otros propositos.

1.3 Benchmarking 6 “Comparacion”
Es una herramienta de gestién para mejorar la competitividad y la calidad al
comparar actividades especificas con los mejores, tanto dentro como fuera de la

Compaiifa. Sumeta es identificar qué es lo que otros hacen mejor, a fin de guwiar

15



los esfuerzos de mejora ¢ de tomar medidas correctivas para alcanzar al menos el

mdsmo nivel.

El benchmarking, nos permite fijar objetivos mas competitivos. Puede aplicarse
a productos, servicios, practicas y procesos de negocios tales como desarrollo de

productos, administracidén de ventas 6 sistemas de distribucion.

El Benchmarking puede considerarse como un esfuerzo continuo y organizado

para alcanzar al mejor.

1.4 SO 92000

La serie de Normas ISO 9000 es un juego de normas individuales, pero
relacionadas enfre si, sobre la gestion y el aseguramiento de la Calidad,
desarrollada para ayudar a las Compafifas a documentar de manera eficaz los
distintos elementos vilidos de un sistema existente y que puede adaptarse a los

requisitos de la empresa'y alas restricciones tecnoldgicas.

La serie ISO vy su proceso de Certificacion se utiliza ya como una estrategia

comercial.

16



1.5 Conceptos de Politica de Calidad

La Calidad es Ia base fundamental donde se sostiene la imagen de una marca y/o

de una Compafiia.

El cliente ¢s lo primero, la misién de cualquier fabricante debe ser: Satisfacer lo

que el cliente quiere y se tiene que responder a sus expectativas rapida v

eficazmente.

Se debe conceptualizar a la Calidad como una ventaja competitiva derivada de

un esfuerzo conjunto basado en la experiencia y conocimientos de las personas.

Existen empresas de diversos ambitos en las que cada guien y a su manera estan

desarrollando Sistema de Calidad baséndose en sus principios.

En México podemos hablar de empresas armadoras de Autos, Cerveceras,
Cementeras, Procesadoras de Alimentos, v otras mas, que saben que €l no tener
un sistema de Calidad les esta encaminando cada vez mas pronto a dejar su lugar

a otra que si quiera obtener una gran ventaja competitiva.

17



CAPITULO II

METODOLOGIA

0 Investigacion. Se investigaron diferenies fuentes bibliograficas y
hemerograficas a nivel nacional e internacional, asi como otros medios
electrénicos como el Intranet, Internet y Videos.

3 Investigacidon de Campo. Se visitaron 20 Empresas en las que por ser

Compafiias de gran prestigio, tienen programas de calidad que nos ayudaron a
comprender y conocer los sistemas de implantacion de sistemas de capacitacion.
Algunos nombres de las empresas visitadas son :

3M de México SA de CV, Firmenich de México SA de CV, Quest International,
Danisco Ingredientes Mexicana, Industrializadora de Maiz, AMCO
Internacional, Warner Jenkinson Spectrum LatinoAménca

(1 Capacitacion Personal. Se asistio a diversos cursos, entre los que destacan los

referentes a Certificacion ISQ 9000 en sus grados de documentacién y auditoria,
Relaciones Hurnanas, Productividad, ia Calidad como una forma de vida.

1 Propuesta de la implantacién de un Sistema de Calidad conforme a lo
investigado en 1a Planta de Helados

[ Capacitar en base a los elementos del Sistema de Calidad

1 Evaluar los diferentes indicadores de la Calidad, después de 1a Capacitacién

18




O Analisis de los resultados obtenidos al evaluar los diferentes indicadores de la
calidad una vez realizada la capacitacion

L1 Conclusiones

19



CAPITULO HI

RESULTADOS:

En base a la investigacion hemerografica, de campo, de medios electrémcos y a
la Capacitacién personal previamente adquirida, se hace la siguiente Propuesta
para la Capacitacion como camino a la Productividad, siguiendo paso a paso la

siguiente metodologia,

3.1 Difusién
Dar a conocer ¢l Sistema de Calidad a implantar para lo cual se requiere, tener un
procedimiento facil de comprender y aplicar y contar con recursos generales

(Humanos, Materiales y Economicos).

3.2 Capacitacién para la implantacion del Sisterna de Calidad a través de sesiones

impartidas por personal propio de fabrica

3.3 Implantacion en campo, de la capacitacion en el Sistema de Calidad

3.4 Seguimiento Evaluando los siguientes indicadores, de la Calidad después de
la Capacitacién, lo cual conduce comsecuentemente a resultados comcretos y

medibles con el anilisis de los resultados obtenidos.

20



3.5 Reforzamiento de los conocimientos a través de auditorias programadas y

sistematicas sobre la aplicacion del Sistema de calidad en el campo

3.1Difusién mediante las siguientes actividades :

Conocimiento del documento que contiene el Sistema de Calidad de la

Empresa a todos los niveles por medio de un resumen sencillo y prictico.

3.1.1 Difusién en cascada a través del organigrama de la compaiiia

Staff

Supervisores

Operazios Fiectncrstad Metanicos Caldezas Opezarios

Colaboradores

21



3,1.2 Difusidn : a Supervisores y personal de contratacidn individual

Departamento

Gerencia
Fabricacion
Laboratorio
Nuevos Productos

Departamento Técnico

Departamento Administrativo

Programacion Fabnea

Relaciones Industriales

Instiuctor

Gerente

Tefe de Seccion
Jefe de Seccion
Jefe de Seccidn
Jefe de Seccién
Jefe de Seccidn
Jefe de Seccion

Jefe de Seccidn

3.1.3 Difusidn : 2 Operarios, 30 minutos por sesién.

Departamento
Rollo 27
Vitaline 8
Vitaline 6-1
Vitaline 6-2
CC4

Helado

Fecha Hora
345l 13:00
6,78 Jul.  13:00
10,11,12 Jul 13:00
13,14,15 Jul 13:00
17,18,19 Jul 13:00

20,21,22 Jul 14:00

Instructor

Encargado de Linea
Encargado de Linea
Encargado de Linea
Encargado de Linea
Encargado de Linea

Encargado de Linea

22



Conos 24,2526 Jul 13:00 Encargado de Linea
Mezclas 31,1,2 Ago  13:00 Encargado de Linea

Postres,Cip, 388 34,5, Ago 1400 Encargado de Linea

3.1.4 Difusion : a operarios, 90 minutos per sesién.

Departamento : Fecha : Hora : Instructor :

Mecanicos de linea 6 Julio 14:00 Encargado de Linea
Mecanicos de refrigeracidn 7 Julio 14:00 Encargado de Linea
Electricistas 10 Julio 14:00 Encargado de Linea
Mecéanicos de taller 5 Julio 14:00 Encargado de Linea

Es importante mencionar que después de la imparticién de la capacitacion se

aplica un examen, el cual deben de aprobar minimo con una calificacién de 7.

23



3.2 Capacitacion :

«  Entendimiento general Staff - Supervisores

* Registro de instrucciones o documentos aplicables por departamento.

. Difusion de estas instrucciones.

3 .2.1 Capacitacién :

»  Coordinacion especifica  Supervisores -
Operarios sobre los temas a impartir.

»  Distribucion de eclementos del Sistema de
Calidad aplicables a cada bloque del proceso.

. Obtencion de Recursos Generales.

»  Capacitacion en base al punto anterior.



3.2.1.1 Recursos Generales: Son los Recursos Humanes, Econémicos y

Materiales,

A) Recursos Humanos

Se necesita una persona que comprenda el proceso de la fabrica donde se imparte
la capacitacion que esté directamente relacionado con el personal (de preferencia
que haya sido Jefe de los grupos de personas a capacitar), ademés debe entender

la importante gestion que lieva a cabo, y por iltimo que tenga cualidades de

lider.

Dependiendo de los planes de capacitacidn, esta podré ser impartida por los
especialistas de cada 4rea, si asi lo define el encargado de capacitacion en

conjunto con la Gerencia.

B) Recursos Econdmicos

Los capacitadores no representan un costo, ya que esta actividad es parte de su
perfil de puesto que debe cumplir, ya que no es exclusiva dicha actividad, sino
ademss tiene otras, por ejemplo: cubrir turnos de supervisién, checar
administracién de materias primas y materiales de embalajes y algunas otras.

Los obreros entendiendo cabalmente la necesidad, ceden diariamente 30 minutos
de su tiempo (fuera de horario de trabajo) de tal manera que los que tienen

horario de trabajo de 13:30 a 20:30 reciben capacitacion de 13:00 a 13:30 tus. y

25



los que laboran de 06:00 a 13:30, reciben la capacitacién de 13:30 a 14 00 tus,

por lo que en este rubro no hay costos alguno.

C) Recursos Materiales

*Proyector de acetatos

*Television

*Video

«Sala exclusiva de capacitacion

*Rotafolios

*Marcadores

-Hojas carta v de rotafolio

Estos objetos estan contemplados en un presupuesto global del departamento de

Relaciones Industriales, y su costo varia de acuerdo a lo extenso de los temas.

3.2.2 Elementos del Sistema de Calidad que son la base para la

implementacién 6 Guia de la Capacitacion

1.- Entrenamiento
2.- Documentacién
3.- Buenas Pricticas de Fabricacion
4.- Desarrollo de Nuevos Productos

5.- Analisis de Riesgos en Puntos Criticos de Control
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6.~ Aprobacion de Nuevos Productos

7.- Proveederes

8.- Materia primas

9.- Materias de embalaje

10.- Definicidn del producto

11.- Condiciones de Fabricacion

12.- Esquema de monitoreo de la ecalidad
13.- Métodos de ensayo

14.- Calibracion de los instrumentos
15.« Evaluacién sensorial

16.- Control de contenido neto

17.- Medidas correctivas

18.- Monitorea de patégenos en el entorno
19.- Sistema de liberacién

20.- Laboratorios

21.- Ensayos de conservacion

22.- Fecha abierta y duracion de vida
23.- Trazabilidad, identificacién de lotes
24.- Conirol de estado

25.- Monitoreo fiel sistema de distribucion
26.- Tratamiento de las reclamaciones

27.- Retiro del mercado
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28.- Costos de la calidad

29.- Auditoria de la calidad
30.- Revisidn por la Direccién
31.- Benchmarking

32.- Mejora de la calidad

33.- Métodos estadisticos

3.3 Implementacién :
Una vez que se ha hecho la Difusién del Sistema de Calidad, iniciar el
programa de Implementacién, basindose en ia documentacion general y en

un cronograma de Capacitacién para cada departamento.

3.3 Implementacion :

]
| i

3.3.2 Timing especifico

3.3.1Documentacion General Aplicacion
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3.3.1 Documentacién general recopilada en las diferentes dreas de la

fabrica para Ia capacitacion

Fabricacion
» Instrucciones internas
+ Formulas book { Férmulas Casa Matriz )
« R.MLS.
» Lo que kaizen puede hacer por Ud.
« FMS1 (IDPU)
+ Manual Cleaning in place CIP ( Limpieza es su sitio )
» Manual Tinel tray - try
» Manual Técnico freezer

Relaciones industriales

« Piaceta ecologica
+ Seguridad en fabricas
*Procedimiento para la seleccién de personal

Gerencia

Nestlé Quality System

= Seguridad NH3

« Instrumentos para la gestién cperacional en fabricas.
Aseguramiento de calidad

+ CP maonitoreo

* (P menitoreo Listeria
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» Manual de autoevaluacién

« LI

Administrativo

» Procedimiento control mejoras

» Tratamiento de activo fijo

= Instructivo excedente en fibrica

« Control interno

» GL + manual usuario

+ Carpeta fiscal de trabajo

« Gastos de vehiculos

» Vehiculos utilitarios

= Sistema de vehiculos

» Operacional de auditoria

*Manuales de impresoras
HP laserJet blanco y negro
HP laser Jet colores
Varias IBM

Técnico:
Manuazles de:
+ Deteccion de necesidades y gestion de mejoras
= Control de crédites

« (Contratacién de obras




*  Recepcitn de obras bajo auditorias técnico - administrativas
*Presupuesto de inversiones

« Guia para el tratamiento de los

= Gastos de mantenimiento de las fibricas

+ Mantenimiento de fibricas

Establecimiento de las proposiciones de presupuesto y el informe
gastos efectivos
para el mantenimiento de la fibrica

« Sistema de material técnico

3.3.3.1 Elementos que ST APLICAN en todos los pases en e} proceso de

fabricacion,

1.- Entrenamiento.
3.- Buenas Practicas de Fabricacidn.
5.- Anilisis de Riesgo en Puntos Criticos de Control.
12.- Esquema de monitoreo de [a Calidad.
13.- Métodos de ensayo.
17.- Medidas correctivas.
29.- Auditeria de la Calidad.
32.- Mejora de la Calidad.

33.- Métodos estadisticos.

de
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3.3.1.2 Elementos que se NO SE APLICAN en los procesos.

4.- Desarrollo de Nuevos Productos
6.- Aprobacién de Nuevos Productos

10.- Definicion del producto

25.- Monitoreo del Sistema de Distribucién
26.- Tratamiento de las reclamaciones.
27.- Retiro del mercado.

28.- Costos de la Calidad.

30.- Revision por la Direccién.

Nota: Existen algunos elementos del Sistema de Calidad que no son
aplicables al personal operario ya que este nivel del organigrama no se
tienen los conocimientos para tomar una decisibn . Por ejemplo un

Desarrollo de Nuevo Prodacto
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3.3.13

En un diagrama de flujo, se establece cudles son los elementos del Sistema de
Calidad que recaen en cada paso ¢ &rea del proceso, de donde se deriva &l
programa de Capacitacion para todo €l personal,

PROCESO DE BELADO

7.- Proveedores

9.- Materias Embalaje —
1 o - 8.- Materias primas

20.- Laboratorio

2 -Documentacion
Y

23 -Trazabilidad

|¢—— 1.- Entrenamiento

A 4
-

8
!

18.-Monitoreo de
patdgenos

A

11.- Condiciones de
fabricacién

14.- Calibracién de

instrumentos .
hJ

19 - Sistema =1 "ffMjad:iraci{m

de liberacion ; ; . g x
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14..- Calibracion
19.- Sistema Liberacidén

_.____'.

Sabaorizacidn

31.- Benchmarking L
_

-

18.- Monitoreo Patogenos
19.- Sistema Liberacion,
22 .- Fecha abierta

Congelacion

11.- Condiciones de
4—-| Fabricacién
18.- Monitoreo de

L

1.- Enirenamiento
11.- Condiciones de

29 . Anditoria de Calidad

19 -Sistema de Liberaciém
24 - Control Estado

Fabricacion
15.- Eval.Sensorial

L

" |g—— 11.- Condiciones de

Fabricacion

29.- Auditoria de

27.- Recall
25_-Monitoreo del
sistema de
Distribucion

Calidad

| 23.- Trazabilidad

" Distribucién

| 4——

19.- Sistema de Liberacion
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33.14

Ejemplo; de un diagrama de flujo, con distribucién de elementos del

Sistema de Calidad, en un process de secado lacteo.

PROCESO DE SECADO

23 - Trazabilidad > ”
2.- Docementacion ’ Recep cgon Mate _ 7.- Proveedores

8.~ Materia prima

h

——»|  Rehidratado,

23.- Trazabilidad Pasteurizaeiéi . (11.— Condiciones de
- Fabricacion

L

, -F.la_s'hce .

T Secido +

2.- Documentacién
33.- Métodos Estadisticos N
29.- Auditoria de Calidad TE.

" Llenaje

" Embalaje 23.- Trazabilidad
25 .- Momitoreo del : _
sistema de Distribucion———p} ! ce mienito

j——— 24 - Control
de estado
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3.3.2 Guia para la elaboracién del Timing especifico de Aplicacidn

Una vez recibido de manera general el conocimiento del sistema de calidad, en
todos los trabajadores se procede a llevar a cabo cronogramas ¢ Timing de
capacitacién, pero de forma maés exclusiva de tal manera que basandonos en el
diagrama de flujo de nuestro proceso, en cada uno de los bloques anotamos los
elementos del sistema de calidad que debe conocer perfectamente cada uno de
los trabajadores que laboran en el area donde pertenece este blogue.  Por

ejemplo en el primer bloque del proceso formado por las siguientes etapas :

Recepcion de
Materia Prima

Preparacién
de Materia
Prima
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En la recepcion de Materia prima, las personas que laboran en el departamento

de Recepcion de Matena Prima 6 que tienen bajo su responsabilidad recibir dicha

materia, deben conocer los elementos del Sistema de Calidad tales como:

Elemento 9.- Material de

Recepcién de 4——— Elemento 7.- Proveedores

Materia Prima 4—— FElemento 8.- Mat. Primas

Preparacion de
Materia Prima

Ademas de los elementos exclusivos deberan entender los elementos comunes,

estos elementos se 1laman asi porque son importantes en cualquier etapa ¢ bloque

del proceso, como se observa en el diagrama de flujo, ejemplo:

Elemento 9 - Material de
Embalaje >

Elemento 3 -BP.Fo———

Elemento 5.-HACCR————p

Recepeion de «4—— Elemento 7.- Proveedores

Materia Prima 44— Elemento 8.- Materias Primas

t——— Elemento 1.- Entrenamiento

Preparacién de
Materia Prima

En la pagina 32 se enlistan a detalle los elementos comunes & que aplican en

todas las etapas del proceso.
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De acuerdo a los ejemplos anteriores se llena totalmente el diagrama de flujo con
los elementos del sistema de calidad que facilitan la capacitacién de una manera
organizada, planeada y sistematizada, en ese momento establecemos el
cronograma para cada bloque del proceso.  Por o tanto, sigmendo el ejemplo
anterior todo el personal que labora en el 4rea de recepcion de materias primas,
recibira capacitacion en todos los elementos que resultaron del andlisis que se
hace previamente (El diagrama completamente terminado con los elementos se

encuentra en la pagina siputente ).

En el cronograma el tiempo y la fecha dependen exclusivamente de como se

pongan de acuerdo el capacitador y las personas a recibir capacitacion.
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SISTEMA DE CALIDAD

Timing especifico de aplicacion

Establece el tiempo exacto que se requiere para llevar a cabo la aplicacidn

de la capacitacion.

RECEPCION DE MATERIA PRIMA

Elemento para Capacitacion
7.- Proveedores

1.0 hrs.

FECHA

8.- Materias Primas

9.- Materias de Embalaje

20~ Laboratorios

23.- Trazabilidad

3.- Buenas practicas de Fabricacion

5-HACCP.

12.- Esquemna de Monitoreo

17.~ Medidas correctivas

32.- Mejora de la Calidad

33.- Métodos estadisticos

Auxiiares a comentar

Libros

Revistas

Articulos

Exclusivos

Comunes

Esta tabla nos muestra en sus columnas los elementos que se van a impartir en la

capacitacion asi como el tiempo estimado vy la fecha probable, el area de donde

pertencce el persomal, es ¢! punto clave para la elaboracién comecta del

Timing.(en este caso es el de materias primas)
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3.4 Seguimiento :
Para poder establecer si hay avance, se debe realizar un seguimiento 6
evaluacion para verificar la eficiencia del sistema de capacitacion, y si es asi

replantear objeiivos de acuerdo a resultados.

* Evaluacién mensual
Indicadores de productividad
Mano de obra por volumen fabricado
Horas maquina, rendimientos
Desviaciones bacterioldgicas
¢ Evaluacién trimestral :
Reclamaciones
» Auditorias :
Auto-auditorias
Por la Direcciin
» Certificacion
(ISO 9000}
* Otro tipo de Certificacion
Ejemplos : QC 9000

Milytar Standar
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BENCHMARKING

3.5 Reforzamiento Individual :
Es el tratar de copiar las condiciones de operacién, procesos & servicies que

hace el Lider para hacerlo de igual manera.

2.6.1 Reforzamiento Inter Fabrica

Visitar otras fibricas en México o en ¢l extranjero con el fin de obtener
conocimientos de como se hacen las cosas en otro lado y poder aplicar lo que

pueda mejorar nuestros procesos productivos.
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3.6 Resultados obtenidos al evaluar distintos indicadores de la calidad

después de la Capacitacidn

BACTERIOLOGIA

La dismincién de las desviaciones bacteriologicas son un indicador de
calidad muy importante, yva que nos muestra la aplicacién de la
Capacitacién, sobre todo en el elemento # 3 del Sistema de Calidad
( B.P.E.). El personal al poner en practica los conocimientos adquiridos en
este punto, las desviaciones bacteriolégicas bajaron considerablemente, lo
cual se observa en la gréfica No.2, en donde podemos ver que existe una
excelente obtencion de resultados. La disminucién en las desviaciones
bacteriologicas también representan un importante ahorro, que se genera de
la escasa o mula cantidad de producto terminado que se tiene en espera de
liberacion, en caso conirario, si las desviaciones aumentaran, el producto
terminado tendria que ser almacenado hasta su liberacidn posterior y esto

tiene un costo, ademas si ¢l producto se bloquea y s¢ fuera a destruccion el

costo aumentaria mas considerablemente.

Es importante mencionar que ¢l afio de 1997 se fabricaron 4,238 Lotes.
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DESVIACIONES BACTERIOLOGICAS
{ANALISIS DE RUTINA)
1995-1536-1997

18
L
Q
T
E
S
c
o
N
O
E
S
W
I
A
Cc
|
g EME FE2 MAR ABR MAY AN UL AGO SEFT cT OV Dic TOTAL
. IMEsES| ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JuL | AGD | SEPT] GCT | NOV [ DIC | TOTAL

PgEEss 1998 1 1 [ 2 1 3 0 1 2 2 1 [ 14

13936 [ 0 & L 1 2 ] 1 1 4 1 0 £

i 1987 [] [ [] 1 1 1 1 2 0 [ [ 5

Fig. No,2 Los datos que aparecen como resultades nos indican &l nimera de desviaciones que se presentan mes a mes en 1os productos
terminados, se puede observar que £n el ako de 1995 se tuvieron 14 desviaciones, on 1936 bafaron a 8 y para 1997 sblo se

reportaron § , es importants mencionar que el porcentaje, es muy bajo , 51 tomamos en consideracion que el nimero de lotes

que se Fbficaran 2i afo es tn promedio de 4500 Por olre Tade tabe mentionar gue 163 ioles oon desviatidn, henen dicha

desviaclon a la especrficacién de Nestié y no a a que nos dicta ia Norma Oficial Mesacana

gérmenes colformes salmphelia
NOM < 200000 ufcigr < 100 uieigr neg en25gr
NESTLE < 10600 ulekgr <50 ufc/gr neg en25gr
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3.7 INDICADGRES DE PRODUCTIVIDAD

TABLA 1

Resultados del afic 1997 después de llevar a cabo la capacitacion de acuerdo a nuestro Sistema de calidad, evaluando fos
diferentes indicadores de Productividad

Puntos

Borio

20
20
20

15
15
10

Pércida de Azcar
Efiiencia de jinea

18
15
10

10
10
10
10

15
15
10

HPérdida Fondo
Pérdida Cuerpo
Perchida Aro
Eficiencia linea

10
10
10
k]

Hr  Paros Tecnicos

Grado de Cumplrmienta
de {os oby_de las lneas
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CAPITULO IV

ANALLISIS DE RESULTADOS

Este anslisis de resultados, se lleva a cabo con los datos obtenidos que se muestran en |2 tabla 1,
para efecto de una mejor comprensitn se estan desglosando por departamento dichos datos

2 i1
Indicader Puntos
4 Bone
Cumplimiente Prog.Prod. 2 20
Reclamaciores Externos 20
Prod. Blogueado 20
Pérdida de Etiqueta 1%
Pérdida de Harina 15
Eficiencia de linea 19

Esta tabla como fodas las subsecuentes, se componer: de parametros fijados por trimestre, y estdn estructuradas asi, ya que los
resultados de los mdicadores  por departamento sirven para pagar €l Bono de Producividad parz ¢! parsonal obrero, se puede
observar que en &l 1er. Trimestre los indicadores generales se cumplieron, 106% cumplimients de programa de produceion, o gue
implica 20 puntos del Bono como se observa €n la Columna N°11, reclamaciones ext. ne hubo por ke que se obtuvieron otros 20

puntos, Prod. Bloqueado, no hubo, se obhenen otros 20 puntos y ya sacando ios resultados de area {F} sdlo se obtuvieron

puntos en la pandidz de Euqueta en el (ime inmestre (ver columna 9 vs 10), los Inmesires antenores no se alcanzaren 1os objetves.
E} indicador pérdida de harina se alcanzé en todos los trimestres (ver columnas 2 vs 4, 5vs 6, 7 vs 8 y 9 vs 10}, la eficiencra de linea

de acuerdo 2 los resultados sélo alcanzé puntos de bono, ejemplo de pago del Bono en los tnmestres de Jul-Sept y Oct-Dic

Ejemplo det pago del bono:
60 puntos por cumplimiento indicadores generales (ver columnas 3 vs 4, fila C, columna 3 vs 4 fila D)
0 puntos por incumplimiento (ver columna 3 vs 4, fila )
15 puntos por cumplr {ver columna 3 vs 4, Ela G}
0, puntos por incumphimiente (ver columna 3 vs 4, fila H}
* 75

* Por lo tanto, solo se paga el 75% def Bono de productividad

TABLA 3

1

Eficienciz de linea 80

Como se mencioné en el analisis anterior, 108 indicadores generales se cumplieron, lo que representd 60 puntos del Bono en los 4

tnmestres.

El drea de Mezclas en el indicador de pérdida de grasa (Columna 2, fila F) cumplieron satisfactoriamente {ver columnas 3 vs 4
5vs 6, 7vs 8y 9 vs 10) en este andlisis se puede observar que e objetivo fijado, fue mas exigente cada vez que se alcanzaba,
cabe aclarar que los objetivos los fijan entre €l Jefe del drea, ef representante sindical y un obrero que frabaja en et area en cueston.

La pérdida de azicar (columna 2 fila 6), el objetivo por rimestre también fue alcanzado en sus cuatro etapas.

La eficiencia de linea sélo se alcanzé en el dlhimo trimestre (ver columna 9 vs 10),
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1 2 11
A A ed Inchcador Puntos
B Bono
[ i J Curplimientn Prog.Prod 20
0§ b Reclamaciones Externos 20
[FESTE Prod Blogueado 20
Fif gimen Pérdida de Eliqueta 15
G Perdida de Harina 15
H Eficiencia de linsa 1¢
TABLA 4
F§ Perdda de Bobina 10
G Pérdida de Palilto 10
H Pérdida de Mix 10
i Eficiencia de linea i0

Se obtuvieron los 60 puntas de forma anual de los indicaderes generales en el indisador (colurna 2, fila F) pérdida de bobinz en los
4 Himestres l0s resultados reales superaron los objelivos (ver columnas 3vs4,5vs 6, 7T ve By Svs 10, de la fila F}

La pérdida del pallio se zlcanzé en 3 trimestres en el 1eto, el resultado reat nos indicd que la pérdida superd el abjetivo (ver colurmna
4vs3)

En pérdidda de Mix sdlo 2 trimestres se aicanzaren los puntos,

En la eficiencia de linea, s6lo & pumer trimestre el resultado real estuvo abajo del obietive (ver columna 4 vs 3), lo que implicd, no
SumEr esas puntes {ver columna 11, fila 1}

TABLA 5

DEPARTAMENTO ESPECIALIDADES

En esta tabla, podemos observar una eficiencia de linea sostenida a o largo del ario, en general un buen aclo laboral en este depar-
tamento,

Podemos concluir gue existe una drea de oporturidad muy clara, ya que el 5.6% de pérdida de Cono (ver columna 11, fila F} es un
verdadero relo para el aiio 1957,

TABLA 6
DEPARTAMENTO DE HELADO BULK
F i #Pérdida Fondo 1 % 1T 10
G Perdida Cuerpo 1 10
H Pérdida Aro 1.5 10
[} Eficiencia finea 83 10

En e! srea de Bulk, podemos observar que casi en 1os 4 iimestres siempre se alcanzaron los 100 puntos, excepto en ¢l primero
donde la eficiencia ce linea fue del 77% contra un 80% (ver columna 3 vs 4, fita J)

El porcentaje pagado a los trabajadores por tnmestre, fue:

1er. Tnmestire 90%
2°. Tnmestre 100%
der, Trimestre 100%
4%, Trmestre 100%

TABLAT

DEPARTAMENTO DE POSTRES

& Lotes fuera de norma ] 0 B " 5
Pares x Falia de Postre 15
Orden y Limpteza 10

Una 4rea con excelentes resultados destaca el ascenso de! orden y la impieza , (ver columna 2, filaH, 3vs 4, 5vs 6, 7 vs 8, 9 vs 10).
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2 6 1
Real Puntos
Abr-Jun HOCE Bono
100% 96 N 20
0 B 20
i1 0 20
DE CONOS
F Pérdida de Ehqueta & 35 15
G Pérdida de Harina 38 15
H Eficigncia de finea 75 10
TABLA B
Hr.s Paros Técmicos 30
Grado de Cumglimientc 10
de Ios ob). de las lineas

En e} aspecto técnico, podemos observar coma los paros técricos (columna 2), se mantuvieron abajo del objetivo fijado por thmestre

esto nos representa un alfo grado de confiabifidad en fas horas disponibles del equipo (ver columna 3vs 4, 5vs 6, Tvs 8, 9vs 10,
fita F).
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CAPITULO V

DISCUSION

Observando la problematica que representa el establecer una Nueva Cultura
Laboral, v que existen ademds tantos manuales v conceptos de Calidad que
parece son tomados de Libros de Ciencia Ficcion, y no de Centros de Trabajo,
ademdis se habla de lo que hacen en otros Paises v no del nuestro que como
sabemos tiene una Cultura muy especial en cuanto a trabajo se refiere.  Se
propone el objetivo de “aterrizar” los diferentes conceptos con la idea de

ponerlos en praciica de una manera ficil.

El primer paso fue imapregnarse de conceptos teéricos, por lo que se llevo a cabo
una labor de investigacion hemerogrifica y de campo, de tal manera que se
leyeron diferentes libros sobre Sistemas de Calidad e incluso se observaron y
analizaron videos de grandes motivadores de Calidad en general (Calidad de
Vida, Calidad del Trabajo, Calidad de Personas), y por otzo lado se visitaron 10

fabricas del Grupo Nestlé, y otras tantas de clientes y proveedores.
La investigacion hemerografica, también abarcé articulos y revistas que estan al

dia en Europa, va que se obtienen del Centro de Investigacion de Nestlé en

Vevey Suiza.
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Una vez obtenidos los conceptos, se implantd la manera de realizar la
Capacitacién, tornando como base ¢l siguiente comcepto “ Vertir sobre todo el
pexsonal las Politicas, Misién, Valores y Elementos que componen el Sistema de
Calidad ”, éstos altimos primero de manera general, y en una segunda parte
haciendo énfasis en impartir exclusivamente y con lujo de detalle los elementos
que impactan de manera individual, de tal forma que todos los que participan en
este ejercicio, reciben Capacitacion organizada, planeada y documentada, por lo
que cada persona en su puesto de trabajo, recibe las herramientas necesarias para
poder elevar el Nivel de Productividad, el cual es el objetivo primordial de dicha
capacitacién, aunado a esto podemos decir; que se adquicren las bases para

contribuir de mancra individual en una futura Certificacién si ésta fuera

necesaria.

Para poder obtener los resultados positivos que se ambicionan, es necesario el
involucramiento de todos los jefes de las diferentes 4reas, y principalmente la del
Gerente de la Fibrica. Es importante mencionar que los resultados positivos se
obtienen a corto plazo, siempre y cuando la Capacitacién se lleve sin
interrupciones. Cabe hacer notar que se necesita paciencia, sobre todo con el
personal operativo, ya que el hecho de volver a “ la escuela ", representa un

shock emocional del que tenemos que ayudarles a superar rapidamente.

ES?A TESIS No SALE
DE LA BIBLiOTR,



CAPITULO VI

CONCLUSIONES

*La Capacitacién es un proceso continuo, que gradualmente refuerza y
profundiza los conocimientos que debe poseer la persona; que van desde “Qué”
tiene que hacer, “Como” lo tiene que hacer, “Por qué” lo tiene que hacer,

“Quién” lo tiene que hacer y “Cuando” lo tiene que hacer.

*En la Capacitacién debe incluirse el conocimiento y comprension de la Vision,

Misién y Valores de la empresa que son practicamente el alma de la Compafiia.

*La efectividad de la Capacitacién no es medida en horas hombre de

capacitacién, sino con base en la aplicacién de los conocimientos adquiridos y

los resultados.

*Debemos comprender que el éxito de la Capacitacién cuando se trata de
implantar un Sistema de Calidad, depende principalmente de nuestros Recursos
Humanos y su desarrollo, esto significa relegar  a segundo término en
importancia, otros factores como podrian ser instalaciones modernas, equipos
sofisticados, etc., que sin dejar de ser importantes, pasan a segundo término ante

el factor humano, ademas de que este factor ya lo tenemos, v con frecuencia
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subutilizado, por lo que la mejor inversion en tiempo v dimero, es; en el

desarrollo del Potencial Humano.

*El capacitar a la gente de una manera organizada, planeada y decumentada, nos
da la pauta para obtener resultados que nos dan satisfacciones personales y
econdmicas, ya que el logro de los objetivos fijados van ligados con la obtencidn
de un Bono de Productividad anual de 20 dias (6 su equivalente en porcentaje de
acuerdo a lo logrado} que también puede ser de 40 dias cuando la persona
ademis tiene actitudes exfras como; la puntualidad, v sin faltas a la

capacitacion.

+ Cuando se ensefia al personal cémo funciona una empresa en general y los
beneficios que tiene para el pais, ¢l Estado, la Familia, uno mismo, y por qué no
decirlo para la propia Compaiiia, los colaboradores entienden cabalmente cual es
su funcidn v si ésta lallevan a cabo convencidos {(No obligados) del papel tan

importante que desempefian, los resuftados son muy optimos para todos.
*El disefio y revisidn periddica de un Sistema de Evaluacién y Reconocimiento,

debe dar las sefiales correctas a todas las personas dentro de la Organizacion,

indicando claramente qué es io que la Empresa valora.
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Al tener el conocimiento de cudles son los requerimientos de Higiene, Calidad,
Costo y Servicio de los productos que fabricamos en nuestra Fabrica, adquirimos
el compromiso de emplearnos a fondo en las actividades que realizamos, ya que
somos los responsables de la Salud de todos aquéllos clientes a los que les

agradecemos su preferencia, pues ellos son los que hacen posible nuestro

Bienestar Social.

» Se concluye que la capacitacion es la base para la obtencion de cualquier Meta
que se fije, v que la gestion del dia a dia por parte de todos los involucrados, es
el Secreto del camino hacia la productividad, que tanto bien nos hace a todos los

que dependemos del frabajo generado en Ja empresa.
+La difusion de este rabajo en la FE.S.C. permite que sus egresados obtengan

una visién de como capacitar personal operativo, lo cual a su vez, permitird

elevar Ia Productividad de la empresa donde laboren.
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