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Objetivo

El objetivo de este documento es hacer uso de las herramientas que ofrece
la Ingenieria Industrial para realizar un diagnostico en el grupo GEC (Grupo
Especializado en Computacion SA de CV) que permita crear una estructura
funcional, reorganizando al personal de manera que se agilice el flujo de
informacion y la toma de decisiones dentro de la empresa teniendo como
consecuencia directa un mejor nivel de servicio hacia el cliente. Del mismo
modo se presentan los diagramas de flujo de operacion de las actividades
basicas para crear un registro de referencia que debe de existir en cualquier
organizacion y se implanta un sistema de control de actividades que servira

para la mejor distribucion de labores.



INTRODUCCION

La tecnologia con la que sofiaba el hombre hace cuarenta afios, ahora, es
una realidad puesto que ya es posible tener en el trabajo y en la casa equipos
de computo para realizar nuestras actividades cotidianas y poder manejar
miles de datos en poco tiempo. El desarrollo de las nuevas tecnologias
avanza a pasos agigantados como resultado de los cambios que son producto
de las investigaciones para encontrar medios mas efectivos para la

transformacion de la energia, transmision de datos, entre muchas otras cosas.

Estos cambios afectan a todo el mundo y las empresas no son la excepcion.
Quienes manufacturan productos se ven en la necesidad de implantar nuevas
formas de hacer las cosas que implican nuevas tecnologias. Pero muchas
veces no se cuenta con la capacidad financiera para poder aplicar esos
cambios en la elaboracion de los productos para tener calidad y ofrecer un

precio competitivo para el consumidor final.

Pero no solamente la industria manufacturera se ve afectada por estos
cambios, también las empresas de servicios sufren las consecuencias, ya que
en ltima instancia, son quienes van a poner los productos en las manos del

cliente, y si el cliente no los acepta, entonces no habra ventas.

Todas las empresas sufren del mismo problema (perdida de mercado por
ineficiencia en sus métodos de operacion o por una gran falta de recursos
para una adecuada promocion, o generacion de productos y/o servicios que

el publico no quiere) siendo mayor su impacto en las de menor tamario.



Cada empresa tiene una forma de operar dependiendo de la etapa en la que
se encuentre; de aqui surge la necesidad de identificar en que punto de su
vida se encuentra la empresa, etapas de vida de la empresa, que se describen

en el capitulo I de este trabajo.

Para las empresas pequeiias, dado que su capital es mucho menor, y no se
pueden dar el lujo de sufrir cuantiosas pérdidas; la inica opcion es adaptarse
a esos cambios subitos al menor costo o de lo contrario desapareceran sin

mas remedio.

La forma de operar de la empresa en algunos casos se determina por los
recursos que se tienen al momento, otras veces por decisiones de la direcciéon
basadas en proyecciones a futuro. El como se hagan las cosas, implica gastar
dinero, que incluso en ciertas ocasiones, no se cuenta con él; es por eso que
las organizaciones tienen que pensar en una revision de todos sus

procedimientos de manera que los gastos por operar sean minimos.

Un correcto disefio o redisefio de operaciones le permitirdA a una
organizacion mantener sus costos lo mas bajos posibles, evitando asi gastos
innecesarios que provoquen perdidas irrecuperables. Se tienen a la mano
diversas herramientas, mismas que se describen en el capitulo II, las cuales

ayudan al redisefio de actividades y asi llegar a evitar gastos excesivos.

Quienes toman la responsabilidad de dicha estructura de operaciones son los
ingenieros industriales. Analizan los recursos con los que se cuentan para
establecer una directriz la cual permita alcanzar el objetivo final de una

empresa: tener utilidades.



Para hacer un anlisis es primordial describir el problema; en este caso dicha
descripcion se presenta en el capitulo III. Una vez identificados dicho
problema, se aplican las herramientas que ofrezca el mayor beneficio,

aplicacion que se vera en el capitulo IV.

Como cualquier empresa, la empresa de servicios debe de seguir un criterio
para realizar sus actividades, puesto que cada una de ellas, genera un gasto el
cual se debe de ver compensado con un ingreso. El Ingeniero Industrial tiene
como objetivo el proponer, implantar y controlar los cambios que se hagan.

Esta implantacion de la solucion ofrecida se describe en el capitulo V.



CAPITULO 1



CAPITULO 1

I. LA EMPRESA DE SERVICIOS

De acuerdo con una definicion de la enciclopedia de la lengua espariola, una
empresa es una entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de
la produccién y dedicada a actividades industriales, mercantiles o de
prestacion de servicios con fines lucrativos y con la consiguiente

responsabilidad.

La empresa de servicios se caracteriza por ser aquella organizacién que
ofrece un servicio de valor agregado a sus clientes. Realmente lo que esta

vendiendo es una atencidn tinica que la distingue de las demas.

Las empresas de servicio, como toda empresa nace en un momento dado
para comenzar sus actividades, nacimiento que se puede comparar al de una
persona, misma, que al correr de los afios va sufriendo cambios que influyen
en su forma de ser; para la empresa de servicios, estos cambios marcan el
inicio o el fin de una nueva etapa de la vida de la organizacion. El querer
hacer modificaciones en la forma de operar de una empresa de servicios
justifica la necesidad de saber por que etapa de su vida esta pasando y por
ende, habra que conocer un poco més a cerca de las etapas de crecimiento de

una empresa de servicios.
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I.1 EL DESARROLLO DE LA EMPRESA DE SERVICIOS (ETAPAS
DE CRECIMIENTO)

Las empresas de servicios, como cualquier otra empresa, al ser definida
como una entidad o agrupacion sufren un proceso de desarrollo: nacen,
crecen, y en muchos casos llegan a desaparecer si no se toman las medidas
pertinentes. Para el personal es dificil poder identificar las etapas por las que
estan pasando ya que se encuentran absortos por las operaciones y no
perciben las necesidades y deficiencias de la organizacion que requieren
atencion.

Para un mejor entendimiento en el 3 capitulo, se describirdn brevemente

las etapas de crecimiento o desarrollo organizacional de una empresa:

. Infancia de la organizacion

En su infancia, la empresa es de tamafio pequeiio y de poca complejidad,
todas las operaciones son emprendidas y supervisadas por la persona
fundadora de la empresa. Ellos son los lideres, juega el papel de hombre
orquesta que se encarga de hacer todo, tienen energia, entusiasmo, svefios,
credibilidad, conocimiento y autoridad; tienen como objetivos producir
resultados y/o obtener logros en todas las dreas funcionales de la empresa.
La toma de decisiones esta centralizada en ¢l lider, de modo que nada queda
fuera de control puesto que los procesos no estan bien definidos, y no existe

una clara definicion del mercado.

Conforme la empresa va creciendo, se presentan varios sintomas; sintomas

que son resultado de la constante operacién y poco a poco se van



manifestando hasta convertirse en un problema a resolver. Dichos sintomas
son la falta de recursos econdmicos, humanos y tecnologico, falta de
personal clave, el no poder mantener la competitividad al ingresar en
mercados cada vez mas competitivos, sin poder desarrollar productos y/o
servicios mas competitivos en calidad, precio y tiempo de respuesta, y que
con una debida aplicacion de un sistema adecuado a las necesidades de la
empresa, corrige las desviaciones del rumbo y le da un nuevo impulso a la

empresa.

Existe un cambio de la infancia a la adolescencia; este cambio suele darse
dentro de los primeros afios de funcionamiento. Sin embargo esto no quiere
decir que la empresa no pueda quedarse en la infancia por mas de cinco
afios; la necesidad del cambio surge cuando es necesario modificar la forma
de operar; se identifica por el excesivo centralismo o uso de la autoridad,
alto nivel de estrés en el lider fundador o en el reducido grupo de
iniciadores, la falta de existencia de politicas, sistemas, procedimientos,
presupuestos, por mencionar algunos; no se toma en cuenta la opinién de los
colaboradores que cuentan ya con conocimientos y cierto grado de
experiencia. Ademas que el lider comienza a perder el animo de estar

supervisando las nuevas operaciones.

. Adolescencia

Cuando se llega a la adolescencia, se presenta la necesidad de crear reglas,
procedimientos, politicas, sistemas, conductas, que rijan el comportamiento
de los miembros de la empresa, de modo que esta tenga estabilidad,
uniformidad y solidez en la organizacion. Su tamafio aumenta asi como su

complejidad. Empieza a haber cierta aceptacion de los productos y/o



servicios y se define o determina el sector de mercado en el cual se participa.
El lider pasa de ser productor (de resultados) a administrador (eficiencia y
consolidar la vida de la organizacion); v de ese modo, comienza la

delegacion de funciones y decisiones en las demas personas.

La transicion de la adolescencia hacia la juventud se caracteriza por la
necesidad de una mayor participacion de los colaboradores en el disefio de
planes y toma de decisiones, lo que desemboca en un exceso de juntas de los
colaboradores, juntas que a veces no son necesarias; aparecen los conflictos
ocasionados por las luchas de poder. Los procesos de operacion estan
relativamente dominados; es entonces cuando surgen las historias de
“cuando las cosas estaban realmente dificiles”, y se pretende demostrar que

la empresa ha salido adelante gracias al esfuerzo de unos cuantos.

. Juventud

Cuando se llega a la juventud, se desarrolla la vision, la mision, los valores,
los planes estratégicos y los programas orientados a lograr la interaccion de
la gente y los objetivos de la empresa; el lider debe ser productor,
administrador v observador, la empresa posee solidez en sus actividades y/u
operaciones, genera utilidades y se tiene una organizacion descentralizada, el
poder y la autoridad son delegados en forma estratificada. Se forman grupos
de Control de Calidad, equipos de trabajo y se usan las herramientas
adecuadas para la solucién de problemas. La organizacion alcanza tal vez su

méximo grado de energia, conocimiento e integracion.



De la juventud hacia la madurez la base del cambio es la existencia de una
gran cantidad de ejecutivos capaces, con mucha energia y con deseos de

emprender nuevas actividades y poder llegar a la madurez.

® Madurez

Es aqui cuando la empresa es financieramente sana, posee un mercado al que
satisface, el personal se encuentra integrado y comprometido con la
empresa, existe congruencia con los objetivos de la organizacion y aunque la

tecnologia no es de vanguardia se utiliza al 100%.

El descuido de los métodos de operar conduce a la decadencia.

e Decadencia

Aqui hace su aparicién la muerte de la organizacién. Una muerte anunciada
por un burocratismo excesivo, una obesidad organizacional. Se genera un
club social debido a una fuerte orientacion del status. La organizacion se
vuelve impotente y pierde paulatinamente a sus clientes y por ende sus

ingresos.

Para evitar la etapa de la decadencia, es preciso que, cuando una empresa

llega a su estado de madurez, requiera:

. Volverse una firma creativa e innovadora
. Tener un nuevo lider

. Tomar riesgos



o Iniciar un nuevo ciclo en una nueva curva de desarrollo

Conforme las empresas (de bienes o servicios) van creciendo, se pueden
aplicar varias herramientas para poder mantener el control y hacer una
transicion sin dificultades entre cada etapa. Y el desarrollarse en cada etapa

requiere también de ciertas medidas de las cuales se presentan algunas.

En la infancia

e Se debe dar al lider una orientaciéon a conceptos, ideas y filosofias en
materia de Calidad.

e Mantener su estilo actual de toma de decisiones centralizada con un grado
minimo de administracion participativa
e Se deben establecer mecanismos que aseguren la Calidad de salida de los

productos/servicios de la organizacion

En la adolescencia

e Determinar con mayor grado de precision los requizitos y/o necesidades
del cliente.

e Transformar estos requisitos a especificaciones de producto o servicio
Estandarizacion y control de los procesos que fabrican dichos productos y
servicios.

e Asegurar la Calidad de todas las materias primas y materiales diversos.

¢ Adquirir mayor conocimiento tecnolégico (entender y conocer) sobre la

magquinaria y equipo.
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¢ Asegurar la implantacion del concepto de cliente-proveedor dentro de la

organizacion

Buscar, en forma general, tener una organizacion que descanse
principalmente en sistemas, métodos y procedimientos todos ellos
enriquecidos (con relativamente pocos grados de libertad) con el talento y

experiencia de los individuos.

En la juventud

e Implementacion, en forma gradual, de Control total de Calidad
e Cuambiar de una toma de decisiones centralizadas a una mas participativa
en funcion del conocimiento técnico y administrativo del personal con

respecto a sus funciones

Delegar la toma de decisiones en los puntos donde pueda ocurrir la variacion

en el proceso, etc.

Durante la madurez

. Uso de las técnicas de Ingenieria Industrial para el mejor manejo de

los recursos de la empresa.

Al igual que un individuo, la empresa es victima del progreso. Nuevas
formas de hacer negocio se imponen y no hay mas remedio que ajustase o

morir. En la siguiente seccion se presenta esa nueva tendencia.



1.2 LA EMPRESA DE HOY

El avance tecnologico y econémico ha originado la existencia de una gran
diversidad de empresas. Aplicar la administracion mas adecuada a la
realidad y a las necesidades especificas de cada empresa es la funcién basica
de todo administrador. Resulta pues imprescindible analizar las diferentes
clases de empresas existentes en nuestro medio.

A continuacion se presentan algunos de los criterios de clasificacion de la

empresa mas difundidos:

Las empresas pueden clasificarse de acuerdo con la actividad que

desarrollen en:

1. INDUSTRIALES.- La actividad primordial de este tipo de
empresas es la produccion de bienes mediante la transformacion y/o
extraccion de materias primas.

2. COMERCIALES Y/O SERVICIO.- Son intermediarias entre

productor y consumidor, su funcion principal es la compra-venta de
productos terminados y brindar un servicio a la comunidad ya sea con

fines lucrativos o no.

En la actualidad, las empresas estan adoptando nuevas teorias sobre la forma
de manejar el negocio. La constante evolucion en la forma de pensar del
cliente, las modas y el aumento en la exigencia de los clientes han inducido
la cultura de “el cliente es primero”. De hecho el cliente debe de ser el
primero ya que sin clientes, la empresa no tendria a quien vender.

Antes de la década de los 80’s, se consideraba la época de los
vendedores, que es la época en la que no existia gran variedad de productos,
y sobre todo no existian producciones masivas como las de ahora. Debido a

eso, los vendedores tenian el poder absoluto y abusaban de los compradores.
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Pero con la apertura de nichos selectos de mercado, los avances en estudios
de mercado, asi como en los métodos de produccion, la situacion ha
cambiado significativamente. Se vive una época de compradores, en donde
el cliente es quien marca la pauta en precios y modelos de los productos. Y
es asi como nacen las nuevas teorias acerca del manejo de las empresas. Hoy
en dia, parece ser que todo aquello que nos sugiere Adam Smith ya no es
aplicable en las empresa; se necesitan cambios en la forma de pensar del

empresario para dirigir con €xito a una organizacion.

Es preciso hacer énfasis en el hecho de que quién pone las reglas para el
gran sistema de compra-venta, es el consumidor. Si las empresas quieren
subsistir, deben de adaptarse a las exigencias del publico. Pero nunca hay
que olvidar que la gente pierde el interés en los articulos que llevan mucho
tiempo en el mercado y sobre todo cuando no hay variaciones en sus
modelos para llamar su atencion. Hay que darle al publico nuevos cambios
en las lineas de los productos. Es por eso que el industrial tiene que imponer
o seguir la moda en sus productos. Si se quiere ganar mercado, (0 al menos
conservar el existente), hay que introducir variaciones o cambios
sustanciales, que mantengan el interés del publico consumidor, de modo que
se mantengan las ventas. De lo contrario, alguien mas llamara la atencién del

cliente.

Actualmente, se vive una €poca de globalizacion de mercados. Ya no se
puede hablar de la nacionalidad de una empresa. No se puede afirmar que la
IBM, la GMC o la FORD son empresas estadounidenses, puesto que cuando
una empresa se establece en un pais como por ejemplo el nuestro, y ahi hace
negocios, paga impuestos y proporciona fuentes de trabajo, se hace

legitimamente ciudadana corporativa de dicho pais. Otro de los elementos



esenciales para los negocios que ya no tengan nacionalidad es la
informacion. Los nuevos avances en investigacion y desarrollo de las
comunicaciones han permitido realizar mas operaciones en menos tiempo, v,
por lo tanto tener acceso a mas y mejor informacion en cualquier momento,
lo que implica que la informacion tampoco tiene limites en lo que respecta a
su difusion. Hoy en dia se puede tener comunicacion con varias personas en

distintas partes del mundo al mismo tiempo y en el mismo lugar.

Otros de los grandes cambios a nivel mercado es la creciente preocupacion
por atender mejor al cliente. En un principio solo bastaba con venderle un
equipo a quien quisiera comprarlo. Siempre habia alguien que deseaba
adquirir el bien. No importaba como saliera el articulo, no importaba lo que

pensaran la gentes de la empresa.

Sin embargo, las organizaciones han hecho conciencia de que el mercado se
les fue, y que para mantener contentos a los compradores, es necesario
ofrecerles mas de lo que ellos esperaban por su dinero. Cuando se crean
clientes satisfechos, se tiene una fuente constante de ingresos rentables. Los
clientes tienen ahora la conciencia de que su dinero vale y esperan un

producto que realmente valga lo que pagaron.

En la siguiente figura 1.1 podemos apreciar este concepto de lo que espera

un cliente por su dinero:



Clientes Producto Valor

Satisfechos | = + | Agregado
Esperado

Fig. 1.1 (Expectativas de cliente por su dinero)

Es un cambio en los negocios y por eso la empresa de servicios de hoy, esta
generando una nueva forma de pensar, para subsistir ante la adversidad
generada por el progreso. Se han introducido nuevas formas de pensar a
nivel direccién, y esa corriente se ve apoyada por las técnicas de la
Ingenieria Industrial, que hace uso de sus herramientas para transformar a la

empresa y obtener los resultados esperados.



CAPITULO II



CAPITULO II

II. LA INGENIERIA INDUSTRIAL EN LA EMPRESA DE SERVICIOS

II.1 ROL DEL INGENIERO INDUSTRIAL EN LA EMPRESA DE
SERVICIOS

Antes de comenzar la descripcion de lo que es un Ingeniero industrial, es

pertinente comprender que es la Ingenieria en si.

La ingenieria ha sido definida por el Consejo de Acreditacion para la
Ingenieria y Tecnologia (Accreditation Board for Engineering and

Technology') como:

La profesion en la cual se aplica juiciosamente el conocimiento de las ciencias
matemdticas y naturales, obtenido mediante el estudio, la experiencia y la practica, con
el fin de determinar las maneras de utilizar econémicamente los materiales y las fuerzas

de la naturaleza en bien de la humanidad.

El punto de interés de la definicion anterior es el aplicar las “ciencias
matematicas y naturales” de manera juiciosa y economica para el beneficio

de la humanidad. Es decir que la ingenieria tiene por objetivo el facilitar la

! La ABET es un organismo de los Estados Unidos de America que tiene como objetivo el asegurar la
calidad y estimular la innovacion en ciencias aplicadas, computacion, ingenieria y educacion tecnolégica
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vida de los seres humanos aprovechando los recursos disponibles en nuestro
planeta. Valiéndose para eso de sus multiples disciplinas.

La Ingenieria Industrial es una de las disciplinas de la ingenieria la cual tiene
un campo de accion bastante amplio. El Instituto Americano de Ingenieros
Industriales (American Institute of Industrial Engineers’) define a la

Ingenieria Industrial como:

La que se ocupa del disefio, mejoramiento e implantacion de sistemas integrados por
personas, materiales, equipo y energia. Se vale de los conocimientos y posibilidades
especiales de las ciencias matemdticas, fisicas y sociales, junto con los principios y
métodos del andlisis y el disefio de ingenieria, para especificar, predecir y evaluar los

resultados que obtendrdn de dichos sistemas.

Al Ingeniero Industrial se le catalogé como alguien que se dedica al control
estadistico de la produccion y estudios de tiempos y movimientos. Sin
embargo, la funcion de los Ingenieros Industriales consiste en reunir a las
personas, las maquinas, los materiales y la informacion con el fin de

propiciar una operacion eficaz.

Dicho en otras palabras, la Ingenieria Industrial es la rama de la Ingenieria

que tiene como objetivo hucer el mejor uso de

e Recursos Materiales,
e Recursos Financieros
e Recursos Humanos
Mismo recursos que son procesados para obtener un producto o servicio, que

es lo que se vende al cliente (interno o externo)

? Handbook of Industrial Engineering Pag. 4



B 23

La figura siguiente (Fig. 2.1) muestra de manera sencilla las entradas y

salidas de un proceso de fabricacion ya sea de un bien o un servicio:

i _
Recursos Materiales
. . Proceso
Recursos Financieros —— » —————

_—_—
Recursos Humanos

Producto
0 Servicio

Figura 2.1 (proceso de fabricacion de bien o servicio)

Pero, el elemento exclusivo de la Ingenieria Industrial, como se definio
antes, es la referencia explicita a las personas y a las ciencias sociales,
ademas de las naturales; esto tiene como consecuencia que el campo de los
conocimientos requeridos y los tipos de sistemas de los cuales se ocupan los

ingenieros industriales sean mas vastos.

No solo les interesa el disefio, la implantacion, la evaluacion y el redisefio de
cosas O sistemas, sino también las personas que interactian en y con el
sistema, de manera que aquellas son parte esencial de los elementos de
operacion. Los puntos de contacto de las personas con las maquinas, cuando
el disefio del sistema total debe incluir no solo los elementos fisicos de las
maquinas, sino también las caracteristicas conductuales, las relaciones
esfuerzo-tension, las cargas, la energia y las respuestas a la motivacion de
las personas que constituyen eslabones vitales del sistema.

Con el tiempo, la Ingenieria Industrial ha sufrido varios cambios. En un
principio se manifestaba en la fase de fabricacion de las industrias
productoras de bienes mecénicos. La expansion del campo llevé a la

Ingenieria Industrial a investigacion de operaciones, ingenieria de
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fabricacion, produccién o automatizacion y hasta llegar a la Ingenieria de

Servicios.

Los servicios cada vez son mas valorados por los consumidores finales.
Obligando a las empresas a atender al cliente como €l quiere ser atendido.
Eso nos lleva a nombrar a las nuevas organizaciones “empresas de
servicios”, y son ellas quienes requieren también de nuevos métodos de
operacion para mejorar su desempefio. Permitiéndole asi subsistir en el

mercado cada vez mas concurrido.

El Ingeniero Industrial hace uso de la investigacion cientifica, la cual le
permite detectar fallas en puntos criticos, para mejorar el funcionamiento del
sistema llamado empresa; visto de otro modo, observa y detecta problemas
en las operaciones de cualquier tipo de la organizacion que generan gastos
excesivos, retrasos en las ordenes de trabajo y por ende una mala atencion al
cliente. Ofrece soluciones que tienen como objetivo el satisfacer las
demandas de los consumidores (finales o intermedios) puesto que la
organizacion, al poder desarrollar sus actividades de manera oOptima, podra
ofrecer un mejor servicio a los consumidores quienes obligan a los
empresarios a pensar cada vez mas en ellos ya que, el valor de los productos
ha cambiado significativamente. Hoy en dia el cliente sabe que compra un
articulo porque le va a dar un uso determinado a este ultimo; dicho de otra
forma, le va a dar un servicio. La gente ya no compra un libro, sino
informacion y conocimientos; un hombre no quiere un traje fino, sino
presencia e imagen; las empresas, ademds de procesar los materiales que les
llegan, tienen la obligacién de colocarlos en las manos de sus clientes, ya

sean internos o externos.
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Un ejemplo es la [BM, que ademas de ser un fabricante de computadoras, es
un solucionador de problemas del cliente (véase la division e-bussiness®).
También se puede decir que hoy en dia se hacen computadoras a la medida
del cliente. Y eso es el resultado de la transicion que estan sufriendo las
organizaciones para poder darle un mejor servicio al cliente; por lo que,
aunque sean catalogadas como manufactureras, también tienen un
departamento que es el que le ofrece el servicio al cliente, y por lo tanto se

puede afirmar que también es una empresa de servicios.

Siendo el servicio lo que atrae a la gente es necesario considerar como
objetivo basico ofrecer un buen servicio al cliente, el cual es el resultado de

una buena gestion de los recursos, como se muestra en la figura 2.2:

: —_—
Buenos Recursos Materiales

Buena gestion

Optimos Recursos Financieros ——» _ : » Producto
Recurso Humano Calificado ——————* de los recursos o Servicio
de calidad

Figura 2.2 (Gestion de los recursos)

Es por medio del Ingeniero Industrial (quien haciendo uso de técnicas y
herramientas) que se logra la conjuncion de los tres tipos de recursos para
reducir al minimo los costos y mejorar los procesos de manera que el

producto o servicio resultante sea lo que el cliente espera.

? La division e-bussiness de IBM es un drea que surge por 1984 y tiene como objetivo el p le al cliente i integrales a
sus problemas empresariales,




I1.2 CALIDAD: UN COMPROMISO CON EL CLIENTE

La forma de pesar de los empresarios ha sufrido severas modificaciones
durante las ultimas dos décadas; no es lo mismo ir a una tienda
departamental y comprar una television, que hace 25 anos, no habia mas
opcion que comprar un televisor marca Philco, para el cual la garantia (muy
limitada por cierto) era valida siempre y cuando el aparato tuviese
reparacion, de lo contrario habia que comprar otro equipo; ahora, en las
tiendas, en el departamento de articulos electronicos se aprecian por lo
menos cinco marcas distintas de televisores, y cada marca con tres modelos
distintos minimo. Este es el resultado de una nueva forma de pensar por
parte del publico consumidor; todo el mundo tiene necesidades y gustos
diferentes, y por si fuese poco, sabe lo que vale su dinero, y sabe percibir si
un producto o servicio, vale su precio. La introduccion de productos de
importacion que ofrecen Calidad y Garantia de acuerdo a las expectativas
del cliente, vino a derrumbar el imperio nacional que se refugio en los

beneficios del proteccionismo caracteristico de los afios 70.

Todos estos cambios han llevado a los empresarios a adoptar un nuevo estilo
de manejo en sus negocios: “primero el cliente, después el cliente y siempre
el cliente...”. La apertura de las fronteras, ha permitido la introduccion de
productos y servicios de otros paises al mercado nacional, lo que vino a
romper con todo el esquema del empresario mexicano que se sentia

favorecido con la proteccion de su gobierno.

Cabe mencionar que la apertura de los comercios a nivel internacional fue
uno de los puntos clave para arrancar los viejos valores del industrial

mexicano. El hecho de reducir o incluso eliminar las barreras arancelarias



desencadend una invasion masiva de productos extranjeros que desde hace
afios cuentan ya con un servicio al cliente de Calidad. Para mala suerte de la
mayoria de los empresarios nacionales, que no contaban con una estructura
de trabajo basada en la idea de “el cliente es primero”, esta invasion de los
productos extranjeros vino a quitarles el mercado del cual se habian

beneficiado.

Las bases de la nueva forma de hacer negocios, residen en una nueva forma
de pensar que se puede explicar de la siguiente manera: en la década de los
50 y los 60 habia una marcada diferencia entre lo que los industriales llaman
la actividad de fabricacion y promocién de bienes tangibles y la conocida
como generacion de bienes intangibles (servicios). Durante todos esos afios,
los empresarios solamente enfocaron su atencién a lo que vendian, que
segiin sus definiciones eran Unicamente los productos terminados; sin
embargo nunca se preocuparon por el elemento basico de un mercado: el
cliente. Esto obliga cuestionar dos puntos:

- Elcliente y

- El producto

Si se toma la definicion de producto caracteristica de los afios anteriores se

tiene:

e El producto es la razon para la actividad industrial. Por una parte es el resultado de la
manufactura y por la otra, la actividad industrial resulta de la necesidad y deseo de un
producto.

Esta definicién tomada del libro Industrial Engineering HandBook de H.B.
Maynard, fue seguida al pie de la letra en los 50°s por empresarios

contemporaneos.



Con el paso del tiempo, y la introduccion de las nuevas técnicas de trabajo
en la empresa (control estadistico de la produccion, control total de la
Calidad, etc.), se ha generado un cambio en el enfoque del producto. Hoy en
dia ya no se pueden separar los conceptos producto tangible e intangible.

Actualmente se puede considerar la siguiente definicion de producto:

e El producto es el paquete de beneficios que tienen un valor especifico para su
adquiriente y que es posicionado en su mente mediante un concepto que lo
presenta como diferente a los demas.

Lo que se busca de un producto no es el material en si: lo que se busca es lo
que hace para o por el cliente. Ya no se puede considerar a las empresas
manufactureras como un ente totalmente diferente a las empresas de
servicios. Hoy dia solo hay industrias cuyos componentes de servicio son
mayores 0 menores que los de otras industrias.

Pero esas industrias dependen de alguien que compre sus productos, que son
el resultado de un proceso (Fig. 2.3.) ese alguien es el cliente; una definicion

de este ultimo puede ser la siguiente:

e C(Cliente: Persona o departamento que compra el producto o servicio resultado
del trabajo realizado.

Quien compra el producto o servicio, es una persona fisica o un grupo de
personas, tal vez un departamento de la empresa, que le dardn un uso

determinado a lo que adquieren. Esto lleva a catalogar a los clientes como

sigue: :

e Interno: es aquella persona o departamento dentro de la misma organizacion
que requiere del material proveniente de otro lugar, persona o departamento
para poder realizar sus actividades y generar productos o servicios que a su
vez serdn requeridos por personas o departamentos de la empresa e incluso por
el cliente externo en caso de ser el departamento de ventas.



e Externo: es considerado como la persona o grupo de personas que compran o
consumen el producto generado por la empresa. En otras palabras, es el
consumidor final del producto.

Producto o servicio

Proceso requerido por un

lercero

Fig. 2.3 ( Salida de un proceso)
Ya sea interno o externo, el adquiriente del producto exige que se cumplan
ciertos requisitos para la completa satisfaccion de sus necesidades; requisitos

entre los cuales los mas importantes son:

e Calidad. El usuario del producto o servicio quiere calidad para
satisfacer sus necesidades.

e Precio. Aunque el bien o servicio valga mucho para quien lo use, es
bien aceptado al precio mas bajo posible.

e Servicio posventa. Ya no basta con colocar el producto en manos del
usuario, es necesario atender al cliente de la mejor forma después de

la venta.

Debido a estas cualidades que debe de cumplir el producto, los empresarios
han tenido que ir modificando sus formas de producir articulos y de tratar al

cliente.

En los ultimos afios, se da una transicién, la cual es resultado de la falta de
competitividad de las empresas nacionales ante la presencia de marcas
extranjeras. Se ha desarrollado la conciencia en el empresario nacional de

que la gente no compra los productes por el simple hecho de comprarlos. El



industrial ha comenzado a entender que lo que busca el cliente es satisfacer
una necesidad. Finalmente se ha ido entendiendo que si no se atiende al

cliente, alguien mas lo hara.

Las empresas nacionales se han dado cuenta de que si no se piensa en el
cliente, el cliente no va a pensar en ellas; sin embargo existen todavia
muchas organizaciones que creen que los consumidores de sus productos les
van a ser leales por el simple hecho de que son nacionales. Creencia que ha
tenido consecuencias negativas. El puiblico en general busca calidad en los
productos. Calidad del material y Calidad en el servicio, de la que han
carecido la mayoria de los articulos nacionales.

La Calidad se ha apoderado del mercado de modo que hoy en dia no se
puede hablar de un producto tangible o intangible sin hablar de Calidad.
Poco después de la segunda guerra mundial naci6 una nueva cultura llamada
“Calidad”. Cultura que ha invadido paulatinamente a la poblaciéon mundial
al grado de llamarle “enfermedad”, que, por si fuese poco, si no la contrae la
empresa, puede desaparecer; aunque los esfuerzos por tener Calidad
comenzaron en los Estados Unidos a principio de siglo, no fue sino hasta
1950 con la visita del Doctor Edward Deming a Japén que tomod un

verdadero significado para las empresas.

Es el resultado de los esfuerzos continuos por la superacion y la ambicion
por ser el “nimero uno” lo que ha llevado a los empresarios a adoptar la
cultura de Calidad. Un ejemplo de ello: en los Estados Unidos, por los afios
50’s, se escuchaba hablar de un producto japonés y lo primero que venia a la

mente de los consumidores era:

- producto de mala Calidad



- una copia mal hecha

- producto de poca tecnologia

entre otras cosas. Por el contrario, ahora preguntan qué es lo que se piensa
de un producto japonés, y lo primero que se advierte es que es un producto
de alta Calidad, con la mejor de las tecnologias, un producto innovador... Es
increible que, habiendo salido de la miseria en la cual los dejo la segunda
guerra mundial, Japon sea uno de los paises mas industrializados del mundo

con tecnologia de punta.

La Calidad en sus inicios se interpretdé como hacer bien las cosas a la
primera para gastar menos en los procesos de elaboracion de productos y
poder satisfacer a los clientes; actualmente, se considera la calidad como un
estilo de vida. Vida tanto del consumidor como del trabajador. Si una
empresa trabaja con calidad, se espera que produzca: articulos bien hechos
para que el publico los compre, y/o servicios que satisfagan las necesidades
del cliente, y que ademas las personas que laboran en dicha empresa
aprecien su trabajo y que gracias a su buen desempefio sean bien
remunerados. Ya no se trata unicamente de fabricar buenos productos u
ofrecer buenos servicios, el concepto de “Calidad” es mucho més amplio,

ahora incluye el estilo de vida de los trabajadores y los clientes.

El concepto de Calidad va mas alld de lo que generalmente se puede

entender. Mucha gente cree que:

e (Calidad es no tener defectos fisicos,
e Calidad es tener una buena presentacion,

o (Calidad es ser completo y no costar mucho,
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e (Calidad es ser la vanguardia en tecnologia.

No existe una definiciéon de Calidad como tal. Para este estudio, se tendra en

cuenta que:

e (alidad es la cualidad de un bien o servicio que tiene la aptitud de
generar la seguridad en el cliente de que ese bien o servicio va a
satisfacer de forma completa todas sus necesidades y hasta un poco mas.

Cuando se busca que un producto satisfaga las necesidades del cliente, es
muy atractivo para este ultimo ver que lo adquirido, ademas de cumplir con
lo requerido, tenga un valor mayor al requerido; aprecian el hecho de que

por el mismo precio adquirieron algo que sobrepasa sus necesidades.

La Calidad ha tomado muchos significados dependiendo de las mentes por
las que pasa; en cada pais se le ha dado una importancia diferente. Una
prueba de ello es que la Filosofia de la calidad no fue tomada con la misma
importancia en los Estados Unidos que en el Japon después de la segunda
guerra mundial.

A lo largo del tiempo han existido hombres que han dedicado sus vidas al
estudio de los sistemas de Calidad. Hombres como Juran, Deming,
Ishikawa, Feigenbaum entre otros, han ensefiado a los empresarios los
conceptos de calidad y han heredado a los negocios técnicas para la tener
calidad.

Los negocios han cambiado. Se ha generado una nueva cultura basandose en
lo que ahora se Illama una enfermedad, que, de no contraerla, se puede

desaparecer.



IL.3 COMO IDENTIFICAR AL CLIENTE DE UNA EMPRESA DE
SEVICIOS Y SUS NECESIDADES

De gran importancia en esta cultura de calidad es la satisfaccion del cliente.
Un cliente contento seguramente regresara, dard buenas referencias, no
dudard en adquirir nuevamente los servicios de una empresa. Captar la
atencion del cliente es un objetivo que requiere de todo un proceso en el cual
se trata de ubicar el mercado que se quiere atacar. Esto obliga a entender
quien es el cliente. En todo negocio, existen un vendedor y un comprador, el
primero tiene algo que el segundo quiere y, esa persona fisica 0 moral que
adquirira los servicios, debe de ser identificada antes de poder venderle algo.
Se debe de catalogar al comprador segun ciertos criterios que permitiran de
acuerdo a ellos, se plantear las operaciones de la empresa, que tienen como

objetivo proporcionarles, la atencién que se merecen.

El primer proceso (Fig. 4.1) para enfocar los esfuerzos a realizar es
identificar quien es cliente”.

Productos y
procesos existentes

Entrada —— l

IDENTIFICAR
Proceso . CLIENTES

Salida — l

Lista de clientes

Figura 4.1 (Proceso de identificacion de clientes’)

*Libro J!.-mm y la planificacién de la calidad Pag..15
* Libro Juran y la planificacién de la calidad Pag.. 15



Teniendo conocimiento de quienes son los clientes, el siguiente paso es
entender que es lo que quieren (Fig. 4.3). No obstante, no es facil saber,
imaginar que es lo que requieren nuestros compradores. Se presenta un
problema de lingiistica. Antes de realizar cualquier operacion se tienen que
entender las necesidades del cliente que pueden expresarse en varios

lenguajes:

e El lenguaje del cliente
e Nuestro lenguaje

¢ Un leguaje comin

Cuando no se entiende el lenguaje del cliente, el resultado de cualquier
operacion no tendra la Calidad esperada por quien requiere el producto o
servicio. Se necesita traducir las necesidades ya sea al lenguaje de la

empresa, 0 a un lenguaje comun para su comprension.

Lista de clientes

Entrada ——» l

Detectar las
necesidades de los
clientes

Proceso —p

Salida l

Necesidades de los
clientes (en nuestro
lenguaje)

Figura 4.3 (Comprension de las necesidades del cliente)

Una vez entendidas las necesidades del cliente, procede el establecimiento

de las unidades de medida de esas necesidades (Fig. 4.4). El objetivo es
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poder cuantificar los requerimientos del cliente para saber si se estan
cubriendo o no.
Necesidades de los
clientes (en nuestro
lenguaje)

Entrada — l

Establecer
unidades de medida

—_—
Salida l

Unidades de
medida

Proceso —

Figura 4.4 (Establecer unidades de medida)

Con esta informacion en mente, es posible dimensionar lo que los clientes
estan buscando. De esa forma la empresa de servicios establecera
lineamientos para sus acciones de modo que el resultado, sea lo que el

comprador busca.

“...el cliente es la persona més importante de una empresa...” es un lema
que se ha puesto de moda. Muchas empresas incluso le ofrecen a los
compradores opciones para mostrar su grado de satisfaccion. Tienen una
forma de medir cuan a gusto o a disgusto estd el cliente con ellos y sus
servicios. De ahi la importancia de entender las necesidades, gustos y/o

caprichos de aquellos que gastaran su dinero en los servicios de alguien.



1.4 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

Las técnicas se han desarrollado a lo largo del tiempo y han servido a los
empresarios para mejorar el desempefio de sus organizaciones, han surgido
por una necesidad de cumplir con las expectativas del cliente, por la
necesidad de vender los productos y/o servicios de una mejor forma para
elevar el nivel de consumo y por consecuencia tener mas ingresos para la

compaiiia.

Las empresas de servicios también hacen uso de estas técnicas; aunque no
produzcan bienes tangibles como tales, la forma en como realicen sus
operaciones determinard el grado de satisfaccion del cliente que recibe sus

servicios y por ende llevara a la empresa al éxito.

Varias técnicas tuvieron su origen en Japon, donde la necesidad de
reconstruir un pais devastado por la guerra impulsé a las empresas a
desarrollar mecanismos que le permitieran eliminar errores de produccion.
Existen diversas técnicas, sin embargo solamente se describiran algunas para

.no extender el presente trabajo.
Técnicas de ingenieria industrial:
Kanban:
Se define como "Un sistema de produccion altamente efectivo y eficiente”.

KANBAN significa en japonés: ‘etiqueta de instrucciéon’. Su principal

funcién es ser una orden de trabajo, es decir, un dispositivo de direccion
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automatico que nos da informacion acerca de que se va ha producir, en que

cantidad, mediante que medios y como transportarlo.

KANBAN cuenta con dos funciones principales: control de la produccion y
mejora de procesos. Por control de la produccion se entiende la integracion
de los diferentes procesos y el desarrollo de un sistema “Just In Time”. La
funcién de mejora continua de los procesos se entiende por la facilitacion de
mejora en las diferentes actividades, asi como la eliminacion del
desperdicio, reduccion de set-up, organizacion del &area de trabajo,

mantenimiento preventivo y productivo, etc.

KANBAN se implementa en cuatro fases:

Fase 1. Entrenar a todo el personal en los principios de KANBAN, y los

beneficios de usarlo.

Fase 2: Implementar KANBAN en aquellos componentes con mas
problemas para facilitar su manufactura y para resaltar los problemas
escondidos.

Fase 3:Implementar KANBAN en el resto de los componentes,.

Fase 4: Esta fase consiste de la revision del sistema KANBAN, los puntos de

reorden y los niveles de reorden.



Un sistema KANBAN promueve mejoras en dos aspectos:

e El KANBAN hace patentes las situaciones anormales cuando se

provocan por averias de maquinas y defectos del producto.

Una reduccion gradual en el nimero de KANBANES conduce a
reducciones en el STOCK, lo que termina con el rol de STOCK
como amortiguador frente a las inestabilidades de la produccion.
Esto pone al descubierto los procesos infracapacitados y a los que

generan anomalias y simplifica el descubierto de los puntos que

requieren mejora. La eficiencia global se incrementa

concentrandose en los elementos débiles.

Una de las funciones de KANBAN es la de transmitir la informacién al

proceso anterior para saber cuales son las necesidades del proceso actual. Si

hay muchos KANBANES , la informacion deja de ser tan efectiva, si hay

muchos KANBANES no se sabe cuales partes son realmente necesitadas en

€se momento.

Si se reduce el nimero de KANBANES se reduce el numero de SET-UPS.

Mientras menos KANBANES existan es mejor la sensibilidad del sistema.

Just In time

"Just in time" es una filosofia que define la forma en que deberia optimizarse

un sistema de produccion

Se trata de entregar materias primas o componente a la linea de fabricacion

de forma que lleguen "justo a tiempo" a medida que son necesarios.



El JIT no es un medio para conseguir que los proveedores hagan muchas
entregas y con absoluta puntualidad para no tener que manejar grandes
volimenes de existencia o componentes comprados, sino que s una
filosofia de produccion que se orienta a la demanda.

La ventaja competitiva ganada deriva de la capacidad que adquiere la
empresa para entregar al mercado el producto solicitado, en un tiempo breve,
en la cantidad requerida. Evitando los costos que no producen valor

agregado también se obtendran precios competitivos.

Con el concepto de empresa ajustada hay que aplicar unos cuantos principios

directamente relacionados con la calidad total.
Caracteristicas principales:
JIT tiene 4 objetivos esenciales
e poner en evidencia los problemas fundamentales
¢ eliminar despilfarros
e buscar la simplicidad

o disefiar sistemas para identificar problemas

Estos principios forman una estructura alrededor de la cual podemos

formular la aplicacion del sistema JIT.
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Poka Yoke:

Poka-yoke es una técnica de calidad desarrollada por el ingeniero japonés
Shigeo Shingo en los aflos 1960°s, que significa "a prueba de errores”. La
idea principal es la de crear un proceso donde los errores sean imposibles de
realizar. La finalidad del Poka-yoke es eliminar los defectos en un producto
ya sea previniendo o corrigiendo los errores que se presenten lo antes

posible.

Un dispositivo Poka-yoke es cualquier mecanismo que ayuda a prevenir los
errores antes de que sucedan, o los hace que sean muy obvios para que el

trabajador se de cuenta y lo corrija a tiempo.

El sistema Poka-yoke, o libre de errores, son los métodos para prevenir

errores humanos que se convierten en defectos del producto final.

El concepto es simple: si no se permiten errores en la linea de produccion,
entonces la calidad ser4 alta y el retrabajo poco. Esto aumenta la satisfaccion
del cliente y disminuye los costos al mismo tiempo. El resultado, es de alto
valor para el cliente. No solamente es el simple concepto, pero normalmente

las herramientas y/o dispositivos son también simples.

Los sistemas Poka-yoke implican el llevar a cabo el 100% de inspeccion, asi
como, retroalimentacion y accion inmediata cuando los defectos o errores
ocurren. Este enfoque resuelve los problemas de la vieja creencia que el
100% de la inspeccion toma mucho tiempo y trabajo, por lo que tiene un

costo muy alto.



p. 41

La idea basica es frenar el proceso de produccion cuando ocurre algun
defecto, definir la causa y prevenir que el defecto vuelva a ocurrir. Este es el
principio del sistema de produccion Justo A Tiempo. No son necesarias las
muestras estadisticas. La clave es ir detectando los errores antes de que se
conviertan en defectos, e ir corrigiéndolos para que no se repitan. Como
error podemos entender lo que hace mal el trabajador y que después hace

que un producto salga defectuoso.

Para reducir los defectos dentro de las actividades, el concepto fundamental
es el de reconocer que los defectos son generados por el trabajo y que lo

unico que las inspecciones hacen es descubrir los defectos.

Un sistema Poka-Yoke posee dos funciones: una es la de hacer la inspeccion
del 100% de las partes producidas, y la segunda es si ocurren anormalidades
puede dar retroalimentacion y accién correctiva. Los efectos del método
Poka-Yoke en reducir defectos va a depender en el tipo de inspeccién que se
este llevando a cabo, ya sea: en el inicio de la linea, auto-chequeo, o chequeo

continuo.

Los efectos de un sistema poka-yoke en la reduccion de defectos varian
dependiendo del tipo de inspeccién. Si no es posible prevenir el error,

entonces al menos se debe querer detectarlo.

Los sistemas Poka-Yoke van estar en un tipo de categoria reguladora de
funciones dependiendo de su propdsito, su funcién, o de acuerdo a las
técnicas que se utiiicen. Estas funciones reguladoras son con el propdsito de
poder tomar acciones correctivas dependiendo del tipo de error que se

cometa.



Existen dos funciones reguladoras para desarrollar sistemas Poka-Y oke:

s Meétodos de control

e Métodos de advertencia

En cualquier situacion los métodos de control son por mucho mas efectivos
que los métodos de advertencia, por lo que los de tipo control deben usarse
tanto como sean posibles. El uso de métodos de advertencia se debe
considerar cuando el impacto de las anormalidades sea minimo, o cuando
factores técnicos y/o econémicos hagan la implantacién de un método de

control una tarea extremadamente dificil.

Los sistemas Poka-yoke, también se pueden aplicar a los servicios de
manera que acciones del sistema, el servidor y el cliente pueden estar libres

de errores.

De acuerdo a la teoria del control total de calidad, que se practica en la
manufactura, los dispositivos a prueba de errores se localizan en el
transcurso de las diferentes actividades. Pero en los servicios, los
dispositivos a prueba de errores son una decision sobre el disefio del
producto. Esto es que deben de ser incluidos al frente, al principio de

cualquier actividad de calidad.

Los administradores necesitan pensar en acciones especificas para llevar a

cabo el primer principio de calidad: hacerlo bien a la primera vez.

Disefiar poka-yokes es parte de arte y parte ciencia.
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Reingenieria:

La reingenieria busca avances decisivos, no mejorando los procesos
existentes sino descartandolos por completo y cambiandolos por otros
enteramente nuevos. La reingenieria implica un enfoque de gestion del

cambio, diferente del que necesitan los programas de calidad.

Definicion: Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de
procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento tales como costo, calidad, servicio y

disponibilidad (rapidez).

Hacer reingenieria, es remodelar, reinventar la industria; la reingenieria
determina primero qué debe hacer una compaiiia y luego como debe hacerlo.
Redisefiar radicalmente significa descartar todas las estructuras y los
procedimientos existentes e inventar maneras enteramente nuevas de realizar

el trabajo.

Tres fuerzas, por separado y en combinaciéon estan impulsando a las
compaiiias a penetrar cada vez mas profundamente en un territorio que para
la mayoria de los ejecutivos y administradores es aterradoramente

desconocido, que son : clientes, competencia y cambio.

Clientes: asumen el mando; hoy los clientes le dicen a los proveedores que

es lo que quieren, cuando lo quieren y cuanto pagaran.

Competencia: se intensifica al venirse abajo las barreras comerciales,

ninguna compailia tiene su territorio protegido de la competencia extranjera,
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un sélo competidor eficiente puede subir el umbral competitivo para todas

las compaiiias del mundo.

Cambio: se vuelve constante; con la globalizacion de la economia, las
compaiiias se ven ante un numero mayor de competidores, cada uno de los

cuales puede introducir al mercado innovaciones de productos y servicios.

El hacer reingenieria en la empresa requiere considerar varios puntos:

e los trabajadores toman decisiones

* los pasos del proceso se gjecutan en orden natural

* los trabajos tienen multiples versiones

e el trabajo se realiza en el sitio razonable

e se reducen las verificaciones y los controles

¢ la conciliacién se minimiza

* se mantiene un solo punto de contacto para un caso especial

» prevalecen las operaciones hibridas centralizadas-descentralizadas

La reingenieria no se puede llevar a efecto con pasos pequefios y cautelosos.

A las empresas no les queda otro remedio que armarse de valor y hacerlo.



Herramientas de ingenieria industrial:

Las herramientas de ingenieria industrial son mecanismos inherentes a las

técnicas y cuya finalidad es

e Detectar una no conformidad

e Tener una accion inmediata o disposicion
e Hacer un analisis de la causa

e (Generar una accion correctiva

e Verificar la implementacion y la efectividad de la solucién

Entre ellas se encuentra:

¢ Brainstorming: es una herramienta de trabajo grupal que facilita el
surgimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema. Permite
plantear los problemas existentes, plantéar posibles causas y plantear
soluciones alternativas

e Diagrama de afinidad: es una herramienta que organiza un gran
namero de ideas en funcion de ;= afinidad, es decir, de las relaciones
que existen entre ellas

e Anaélisis de costos de NO calidad: es una herramienta que sirve como
medio para estudiar el proceso e identificar problemas. Este analisis
ayuda a inspeccionar con caracter critico los pasos de un proceso a fin
de encontrar puntos de mejora. El costo de calidad es aquel
ocasionado por un proceso realizado con baja calidad. Surge de no

haber realizado todo en forma correcta desde el primer momento.



e Analisis critico de la calidad: es una herramienta que sirve como
medio para evaluar las diferentes etapas del proceso. Estudia los
ingresos y egresos y determina las etapas de mayor influencia.

e Diagrama de flujo: es una descripcion de las distintas etapas del
proceso ordenadas secuencialmente. Puede mostrar el flujo de
materiales, acciones o servicios entrando y saliendo del proceso, las
decisiones a tomar y el recurso humano necesario. Permite tener una
vision y comprension global del proceso, ver como se vinculan las
distintas etapas, descubrir fallas presentes o evitar fallas futuras.

e Espina de pescado: es una presentacion grafica que permile relacionar
un problema con sus posibles causas. Facilita la seleccion de las
causas de mayor influencia y ayuda a adoptar medidas correctivas.

e Diagrama de arbol: es un diagrama que ayuda a identificar causas
primarias y secundarias de un problema, identificar soluciones y
asignar prioridades. Se utiliza generalmente cuando el objetivo es muy
amplio y vago. Va de lo general a lo especifico.

e Esquema de los 5 porque: es un método que nos permite identificar la
causa raiz y poder asi, encontrar soluciones. Es de utilidad cuando se
requiere de un analisis mas profundo y cuando existen muchas causas,

lo que provoca que el z<oblema se torne confuso.

En concreto, lo importante es detectar los puntos donde hay fallas o errores a
manera de que se puedan corregir. Por ende, el gasto por concepto de

actividades realizadas para obtener un resultado, es minimo.



CAPITULO III
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CAPITULO III

III. DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA DE UNA EMPRESA DE
SERVICIOS

IIL.L1 ANTECEDENTES

Grupo Especializado en Computacion S.A. de C.V. (G.E.C.) inici6 en 1989,
fecha en la que fue constituida legalmente, y tiene como giro la venta y
reparacion de equipo de computo, telecomunicaciones, periféricos y

consumibles.

La empresa comenzd operaciones en un edificio de una unidad
multifamiliar, en un pequefio departamento rentado en el tercer piso, en la
colonia Cuauhtemoc. Poco tiempo después, hubo que rentar otro
departamento ya que no habia mucho lugar para todo el personal que

laboraba en ese entonces.

Algunos afios después, se tomo la decisiéon de adquirir una casa en la colonia
San Rafael, la cual fue remodelada con un segundo piso. Actualmente se
cuenta con 100 empleados de los cuales un promedio de 20 permanecen en
las instalaciones. El resto, se encarga de dar servicio a gobierno y a

particulares.
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Con el paso del tiempo, se ha desarrollado gracias al esfuerzo continuo de
supervision y manejo por parte del duefio y de quien ahora ocupa la

Gerencia.

Con el tiempo, se generd una estructura, misma que se tiene hoy dia y que se

muestra en el siguiente organigrama de la figura 3.1:

Direccion General .
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Figura 3.1 (Organigrama actual de la empresa)

y el nimero de gentes que ocupan esos puestos son:
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¢ Director General: una persona

e Gerente General: una persona

e Contador: una persona

e Gerente de Ventas: una persona

e (Gerente de Servicio; una persona

e Coordinador de ventas: una persona
e Coordinador de compras: una persona
¢ Coordinador de servicio: una persona
e Asistentes: cuatro personas

e Vendedores: seis personas

e Técnicos: ochenta personas

e Velador: una persona

e Responsable de almacén: una persona

Las instalaciones actuales son de una casa habitacion del estilo colonial, y
que originalmente era de un solo nivel. Al crecer la empresa, se tuvo que
iniciar una remodelacion para acceder a un segundo nivel, el cual sirve para
albergar al equipo de ventas y a los técnicos de servicio. La casa cuenta con
cuatro oficinas en la planta baja, un bafio, un area al fondo del terreno que
sirve de bodega, un garaje para dos au‘os, un espacio para la contadora. La

secretaria esta situada al pie de la escalera de acceso al segundo nivel.

El segundo nivel cuenta con dos bloques, el primero que alberga al equipo
de ventas, y el segundo donde se llevan a cabo las reparaciones y/o
adecuaciones de equipo. Cuenta con dos bafios y ocho espacios para los

ejecutivos de ventas.
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La figura 3.2 nos muestra la distribucion de planta actual para la planta baja
y la figura 3.3. nos ensefia el primer piso o planta alta. En dichas figuras, se
puede apreciar que las instalaciones son de espacio reducido (terreno de 20m
X 20m).

Privado

Contabilidad

Area de Recepcion
espera

—

B
3
5
3

L

Entrada principal de la empresa
|

Calle Julio Verne

Figura 3.2 (Distribucién de planta actual, planta baja)

La casa no fue diseflada para que se establezcan personas que tienen que
mover objetos. No se cuenta con una distribucion adecuada para

almacenamiento de materiales y ademds no existe mecanismo alguno para



ayudar al transporte de equipos que a veces son voluminosos y pesados. Se

aprecia que los tramos en los que hay que desplazar los materiales son largos

(a veces hasta 10 metros) y en ocasiones estrechos (Ej. Escaleras de acceso

al segundo piso. Ver Fig. 3.2).
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Figura 3.3 (Distribucién de planta actual, planta alta)
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El flujo del material se realiza a través de lugares donde esta la gente
trabajando. Esto rompe con normas de seguridad industrial que indican que
el paso de material debe de realizarse por lugares que no impliquen un

peligro para el resto de los trabajadores

El recorrido de entrada del material al 4area de servicio es el siguiente y se

puede apreciar en las figuras 3.2ay 3.3a (Pag. 54 y 55):

La mercancia entra por el garaje, pasa por la recepcion (aprox. 9m)

o ®

Sigue su camino a través de la asistente de la direccion (aprox. Sm) -

Sube por las escaleras (24 escalones con un ancho de 1.5m)

o

d. Cruza una parte del 4rea de ventas y (aprox. 4m)

e. Termina en el area de servicio (aprox. 4m)

Si el material fuese directamente al almacén, el paso ¢ seria cruzar por el
area contable y entrar por una puerta muy reducida justo enfrente de las otras

personas que estan trabajando.

Para sacar un equipo del drea de servicio se tiene que seguir los pasos

INVersos.

Aunque el indice de accidentes es pequefio, el problema es que existe la
posibilidad de que ocurran. Los accidentes son el resultado de una
combinacion de riesgo fisico y error humano. La correccion de ambos puede

normalmente prevenir el accidente.
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El adecuado control de los factores de riesgo fisico tal como tener accesos
amplios y sefialados, equipo de trabajo adecuado, entre otros son la base
para reducir en gran medida lesiones que lleven a un empleado a ausentarse

por incapacidad.
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Figura 3.2a (Recorrido actual de material, planta baja)
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Al implementarse el segundo piso, el crecimiento no fue planeado y

actualmente se pagan las consecuencias, esto €s que en ocasiones es

necesario trabajar en un equipo en la planta baja, dado que no se pudo subir

al segundo nivel, ya sea por su tamaifio o por su simple peso.

Escaleras
para accesar
a la planta alta

Area de
reparaciones

= Salida de
| escaleras

Columna

. B

Ventas

§ Gerencia de
ventas

Bahia para

personal de
ventas

- - Area de -
Bahia para ventas Bahia para g
personal de personal de &
ventas ventas  3F
Bahia para Bahia para
personal de personal de
ventas ventas
Bahia para Bahia para
personal de e personal de
ventas ventas
20m

Figura 3.3a (Recorrido actual de material, planta alta)
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Por otro lado, GEC cuenta con las siguientes caracteristicas:

GEC es una empresa mexicana, conformada con capital nacional.

Es una empresa que no manufactura los productos que vende aunque los
llega a modificar para satisfaccion del cliente.

Su tamario es pequefio. No tiene mas de 100 trabajadores

Vende equipo de computo, periféricos y consumibles, ademas de dar
servicio de mantenimiento a los mismos.

Sus ventas son por medio de licitaciones y ventas a particulares, por lo
que la gran parte de sus clientes, son dependencias de gobierno. El resto
son particulares que conocen la empresa por parte del duefio, o porque se
enteraron en la Universidad Auténoma Metropolitana, que es un cliente
grande de GEC.

Cuenta con dos proveedores de equipos y materiales (Ingramm DICOM y
Data Flux).

Vende por lo menos 5 marcas diferentes de equipos, periféricos y
consumibles.

Las operaciones siguen bajo supervision total de la gerencia y de la
direccion.

Actualmente opera con viejos procedimientos, que son herencia d¢ los
inicios.

No tiene un esquema elaborado de procedimientos especificos a cada
actividad y por departamento.

Mas de 80% de los integrantes es gente con preparacion técnica.
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El tamario de la empresa y su ubicacion fisica estan restringidos en cuanto a
capacidad se refiere. Por ende, una de los obstaculos a vencer es la logistica

que hasta el momento ha sido ignorado.

El tipo de trabajo que se realiza es sencillo. Las ventas se realizan en su
mayoria (95%) por medio de licitaciones. EI resto de ellas, se hacen a

particulares de forma directa, como se muestra en la figura 3.4.

Ventas

|OLicitaciones
|E Clientes selectos

Figura 3.4 (Distribucion de mercado)

Hubo un gran auge debido a que se ganaron muchos contratos con el
gobiemo. Como las operaciones incrementaron, la informacién para
procesar aumentd y el tiempo de respuesta al cliente se obligd a disminuir.
Los problemas de operacion empezaron, y el servicio al cliente se deterioro;
la reglamentacion de todas las operaciones que se llevan a cabo dentro de la
empresa se ha vuelto imperativa, ya que se debe existir un orden en lo que se
hace. En el capitulo IV se propondra una solucién al caso en cuestion para

poder lograr el objetivo del presente trabajo.
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II1.2 DIAGNOSTICO

La finalidad es determinar la situacion actual en la que se encuentra GEC.
Para este efecto, se aplica una encuesta elaborada por personal de la DIMEI
de la Facultad de Ingenieria de la UNAM.

Para este efecto, se determiné del tamafio de muestra que debia de tomarse

utilizando el método de muestro aleatorio simple (ver anexo).

Una vez aplicadas y recopiladas las respuestas de las encuestas realizadas, se
debe de eligi6 una forma de analizarlas, misma que se describe a

continuacion.

I1I.3 SELECCION DE LA TECNICA Y HERRAMIENTA DE
INGENIERIA INDUSTRIAL A UTILIZAR

De las encuestas efectuadas, en la empresa se reconocen problemas en lo que

se refiere a;

Instalaciones y equipo de trabajo proporcionados por GEC

Estilo de Administracion

Ambiente laboral

Desarrollo del personal
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Es la finalidad de esta parte el interpretar dichos resultados y determinar la o
las raices de los problemas y eliminarlas o en su defecto, minimizar los

efectos negativos de las mismas.

Como se menciono en el capitulo II, el Ingeniero Industrial tiene diversas
técnicas y/o herramientas para localizar, identificar y/o aislar las acciones (0

falta de ellas) que tengan un efecto negativo.

De las técnicas mencionadas en el segundo capitulo, se observa que la
Reingenieria contiene factores deseables para el caso de estudio, como son
la revision fundamental y el redisefio radical de procesos; mismos para los
cuales los trabajadores tomen decisiones. Los pasos del proceso se deben de
hacer en un orden natural o que el trabajo se haga en un sitio natural por

mencionar algunos factores.

Por otro lado, no hay que olvidar que GEC es una empresa Mexicana que
tiene una cultura de trabajo occidental y que seria muy dificil que adoptara

un sistema de calidad oriental (entiéndase Control de Calidad)

Estas son algunas razones elementales por las cuales se concidera que la

Reingenieria es la técnica mas adecuada para adoptar en este caso.

En lo que respecta al método que se usard para determinar cuales son las
causas de los problemas, es preciso indicar que la mayoria de los métodos
que aparecen en el capitulo II son adecuados pero dado que los problemas en
las operaciones de la empresa pueden ser complejos, el que mejor se adecua

a este tipo de situaciones es el método de los cinco “porque”. Su facilidad



p. 60

de aplicacion y la sencillez para encontrar las causas asociadas a algo es lo

que hacen de este método, el ideal para este caso.

L4 APLICACION DE LA HERRAMIENTA DE DETECCION DE
LAS CAUSAS DE LOS PROBLEMAS

De los puntos mencionados al principio de la seccion III.3, viene la pregunta
de: ;Por qué las instalaciones y equipo no son consideradas como adecuadas

para el buen desempeiio del trabajador?

GEC inicio sus operaciones en un departamento de la colonia Roma. Cuando
no hubo espacio suficiente para el personal que trabajaba en ese entonces,
se decidié comprar una casa, en la colonia San Rafael. Por el constante
crecimiento del grupo, después se tuvo que hacer una modificacion
sustancial en las mismas instalaciones. Se construyo un segundo piso para
dar cupo a todo el personal de servicio que se queda en la empresa. La
ampliacion contempla espacios para el personal de ventas, é4rea de
reparacion de equipos independiente del almacén, espacio por separado para

la gente de contabilidad, entre otras modificaciones.

El problema que presenta este cambio, es que aunque ahora se tiene un
espacio independiente con escritorio y teléfono para cada vendedor, las
lamparas que iluminan los escritorios en esa 4rea estan mal ubicadas ya que

existe cierta penumbra en los escritorios que molesta la vista.
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Las instalaciones solo se modificaron para dar acceso al segundo piso pero
no tienen un disefio que ofrezca seguridad al trabajador. No cuenta con
extintores suficientes por piso para controlar un incendio, no se cuenta con
un botiquin de primeros auxilios para atender a una lesion o un simple dolor
de cabeza. Las escaleras solo permiten el acceso a personas ya que son
estrechas y se dificulta el paso cuando se transporta un equipo a servicio. Los
espacios para la reparacion y/o adecuacion de equipo son muy estrechos y
no se cuenta con bancas comodas para que los técnicos de servicio puedan
hacer su trabajo comodamente. El inmobiliario para almacenar documentos
es insuficiente y no se cuenta con lugares especiales para resguardo bajo

llave de los documentos confidenciales.

Tampoco se cuenta con un area y equipo que facilite la carga y descarga de
material de computo y/o periféricos para no poner en riesgo la seguridad de
los trabajadores del area de servicio y almacén; un ejemplo de ello es una
impresora de tamafio considerable que tiene que ser cargada por dos
personas y subida al drea de servicio por las estrechas escaleras. Tampoco se
tiene un sistema de control de inventario que agilice la identificacion de la
mercancia y evite confusiones en la entrega de equipo al cliente o en el
mantenimiento de los mismos ya que solo se cuenta con un rack de tamafio

chico y se acomodan los equipos y/o refacciones en donde sea.

Por otro lado, la siguiente pregunta seria jPor qué el estilo de mando de la

empresa es inadecuado?

Aunque la empresa ha seguido creciendo conforme pasa el tiempo, su forma
de operar sigue siendo la misma que en sus inicios, es decir, la gerencia se

sigue encargando de las finanzas, de la facturacion, del manejo del almacén,
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de presentar licitaciones o desde la compra de material basico para trabajar,
hasta las 6rdenes de los equipos para la venta. Asi mismo, mantiene control
total sobre todas las operaciones. Estas son funciones que venia
desemperiando desde los inicios, y a la fecha las sigue ejerciendo. No se
delegan responsabilidades al personal por miedo a que no se cumplan en su

debido tiempo.

La empresa se encuentra en la etapa de la juventud y es necesario tener una
vision que le dé direccion, que le otorgue una mision, que se instituyan los
valores, que se generen planes estratégicos y programas de recursos
humanos orientados a la asimilacion de la misién y objetivos de la empresa
por parte de los empleados. Actividades que al momento no se han

realizado.
¢Por qué el ambiente laboral no es favorable?

Aunque la relacion entre compaiieros es cordial en la mayoria de los casos,
puesto que como en todo trabajo que requiere de un equipo, la gente busca
mantener una relacion adecuada con las personas que interactian, nadie en
la empresa se siente comprometido con las actividades que realizan dia con
dia, ninguna persona se siente parte de los objetivos, por lo que no es capaz
de sacrificar tiempo extra para esforzarse en sus labores. La falta de
motivacidn, evita que las labores se lleven a cabo con gusto y determinacion;
la consecuencia es que el ambiente que se ve es flojo. Esto conlleva a una
presion por parte de la gerencia para que los trabajos salgan a tiempo, y por
eso predomina una sensacién de miedo hacia el nivel jerarquico superior, asi

como el desagrado hacia el trabajo.
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Se respira un ambiente tenso en la oficina. La moral se ve afectada por las
pérdidas continuas de licitaciones que no es mas que la consecuencia de la
falta de interés en el trabajo; una actitud de desidia predomina que es
fomentada por la falta de atencion del nivel alto hacia la planta laboral.
Lejos de ayudar a mejorar el desempeiio de la persona, esta se ve sumergida
en la mediocridad debido a la imposibilidad de hacer bien su trabajo por
falta de material para trabajar asi como la capacitacion minima necesaria a

los nuevos integrantes.

Otro factor que influye en la moral del empleado es que solo se cuenta con
un bafio comun tanto para hombres como mujeres, lo cual genera
incomodidad entre las mujeres por tener que compartir el bafio con los
hombres. Hecho que mantiene a los trabajadores en un estado de

insatisfaccion.
(Por qué el desarrollo del personal no es el adecuado?

Una vez habiendo ingresado, el nuevo elemento recibe una breve
explicacion de la actividad principal (las licitaciones), mas no se le dan a
conocer los objetivos ni las metas de la emnresa (porque no existen). El
personal se avoca a operar inmediatamente. Se enfoca a una sola actividad
que es la de su puesto y pasa por alto la importancia al efecto de sus
acciones en otras areas. Ejecutan sus actividades de manera independiente y

se olvida del resto del mundo.

El trabajo se reparte dependiendo de la participacién en licitaciones que se
haya comprado. Ya sean licitaciones grandes o chicas para venta de equipo o

contrato de mantenimiento. La carga no es equitativa. No se toma en cuenta



el tiempo que llevaria preparar las propuestas. No es lo mismo preparar una
licitacién de servicio que una venta de equipo. En ocasiones se mezclan
ambas modalidades lo que aumenta la dificultad de preparar la licitacion. Si

no se tiene cuidado, el resultado es la perdida del contrato con el cliente.

Esto no ayuda al empleado que quiere salir adelante. Ademas un sistema
para estimular a los trabajadores no existe. Se tiene la creencia que a la gente
solo le importa el sueldo y se olvidan de promover un desarrollo profesional.
La forma en que se tiene establecido el incentivo, es por medio de
comisiones en el area de ventas, y no existe para los demas un plan de
desarrollo por desempefio en su trabajo. Los vendedores tienen un sueldo
base y se llevan 10% sobre la venta realizada. En ocasiones, esto resulta
excelente puesto que se participa en concursos que representan una suma
muy fuerte de dinero. Pero por otro lado lo unico que genera es una lucha
interna por obtener las mejores licitaciones. El resultado es un ambiente de

envidia y enojo por la reparticion no equitativa de la carga de trabajo.

No se cuenta con un sistema de evaluacién de desemperfio del empleado. El
empleado no puede aspirar a crecer de acuerdo con sus habilidades. El
trabajo para los vendedores es calificado de acuerdo al numero de
licitaciones ganadas lo que, aunque es un punto de vista vélido, no se
reconocen las habilidades de cada quién y se traza un perfil para determinar
en que lugar puede desarrollarse mejor y ofrecer mejores resultados en la
organizacién y asi, ganar mas licitaciones. Los demés empleados no cuentan

con ningun tipo de herramienta que permita calificarlos en su trabajo.

Como consecuencia de las deficiencias arriba mencionadas, se generan

presiones por parte de la gerencia. Prevalece el malestar de ver que las
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actividades no se completan satisfactoriamente y las sanciones se hacen

presentes.

Esto es un circulo vicioso que genera una alta rotacion de personal y una

desaceleracion en el crecimiento de la empresa.

En resumen, las causas de los problemas de GEC son:

e No se cuenta ni con instalaciones (layout), ni con inmobiliario
adecuados para el correcto desempefio de las actividades y/o manejo
de materiales, permitiendo al trabajador laborar en un ambiente
comodo y seguro.

e A pesar del tiempo de operacion transcurrido, no existen objetivos ni
metas, y la forma de dirigir la empresa no es la adecuada para el
periodo en el que se encuentra esta ultima

e Hay una carencia de interés por parte de los trabajadores en el entorno
laboral, ya que no se cuenta con un método de evaluacion y
motivacion. El organigrama es ineficiente y no se cuenta con una
herramienta de control de actividades.

e No existen documentos y/o procesos que rijan las operaciones.
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CAPITULO IV

IV. SOLUCION PROPUESTA

La Ingenieria Industrial ofrece soluciones para maximizar la produccion con
el menor consumo de recursos posible. Recordando la figura 2.1 (Pag. 23),
entendemos que los recursos son parte primordial de cualquier organizacion.
Lo que entra, por medio de un proceso, se transforma en un producto y/o
servicio. La meta que tiene la empresa es maximizar las ganancias obtenidas
reduciendo los desperdicios al méaximo, evitando el reproceso, es decir tener

un buen aprovechamiento de cada recurso aportado.

Para efectos de este trabajo, manejaremos las siguientes hipotesis:

a) Se tienen identificados a los clientes

b) Las necesidades de los mismos se traducen a un lenguaje interno

c¢) Las unidades de medidas para generar lo que el cliente requiere han sido
establecidas

d) Se ha logrado una relecién con los proveedores en la cual la
comunicacion es abierta y honesta.

¢) Los proveedores de GEC tienen implementado un sistema que permiten
la entrega agil y oportuna de equipos que se manejan. Esto es, que los
proveedores de GEC garantizan que no habré carencias de material por

parte de ellos
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f) Se cuenta con el recurso financiero suficiente para hacer ciertas
modificaciones a la estructura de la casa en la cual se encuentra GEC
actualmente.

g) La plantilla laboral actual se encuentra completa, no exigiendo asi nuevas

contrataciones de personal.

Teniendo en cuenta lo anterior, los puntos basicos que se tocaron de la

empresa son:

¢ Diagramas de actividades
e Sistema de control y calidad

e Layout

Recursos humanos y material de trabajo

La soluciéon propuesta que se quiere promover en GEC se basa en el
lineamiento de actividades (diagramas de actividades), mejora de la
distribucion de planta (layout), control de actividades para mejor manejo de
incentivos y un cambio en la estructura de la organizacion misma que
permitira tener responsabilidades y libertad de actuar a los empleados en

beneficio de la empreasa.
IV.1 REESTRUCTURACION DEL ORGANIGRAMA
El primer paso del cambio propuesto es modificar el organigrama actual. Es

decir la forma en que se toman las decisiones y las responsabilidades de cada

uno de los integrantes de la empresa.
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Cuando se tiene que tomar una decision, con el esquema actual, es necesario
pasar por la autorizacidn de la gerencia de un 4rea en especial y luego por la
gerencia general para que sea atendido el requerimiento. Si el vendedor o
encargado de servicio recibe una duda o inquietud por parte del cliente en lo
referente a precios y/o cotizaciones de servicios 0 equipo, es necesario que
se le dé aviso al gerente de ventas o servicio, para que este a su vez se lo
comunica a la gerencia general quien toma la decision de ofrecer una mejor
propuesta o no. Esto incrementa el tiempo de respuesta. Hoy en dia el cliente
necesita soluciones rapidas que cubran sus necesidades y solucionen sus

problemas.

Cuando el poder de decision reside en quien tienen el contacto con el cliente,
este ultimo tiene la posibilidad de recibir opciones a la medida de sus
necesidades que se podran cumplir ya que quien ofrece dichas soluciones
sabe que cuenta con un equipo de respaldo que le ayudara a cumplir sus
ofertas. Un ejemplo de la funcionalidad de este cambio es el caso del 4rea de
crédito de la IBM que redujo su proceso de aprobacion de créditos que les

tomaba mas de 6 dias a tan solo cuatro horas®.

Un cambio de este tipo implica la desaparicién de ciertos niveles de
jerarquia considerados de importancia tales como las gerencias de servicio y
ventas. Este cambio no implica reducciéon de personal. Tampoco implica
reducir el nivel de responsabilidad de los mandos medios de la empresa. La
finalidad de modificar la estructura es tener una mayor flexibilidad ante las

demandas de los clientes.

* Reengineering the Corporation p. 36-39




La figura 4.1 es una propuesta de organigrama que se reduce a cuatro

niveles.

Comparando el presente organigrama con el anterior, apreciamos que se
eliminan dos gerencias: la de servicio y la de ventas, transforméandose las
dos en coordinaciones. Usualmente al existir mas de dos gerencias, se
pueden llegar a tener conflictos de poder. Siendo un problema que se puede
evitar haciendo que las dreas bésicas se mantengan como tales y aunque
cada una tiene capacidad para tomar sus propias decisiones, todas ellas
dependen de una sola gerencia. Por otro lado, la responsabilidad del almacén

pasa, de ser independiente, a formar parte de la coordinacion de servicio,
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Fig. 4.1 (Organigrama propuesto)



dada la naturaleza del area de servicio, que constantemente tiene que utilizar
piezas nuevas para las reparaciones. Como son ellos quienes llevan mas
control de todo el material que se utiliza, es preferible unir la logistica de
ambas dareas. Al igual que el almacén, compras en la coordinacion de

servicio por ser quienes tienen la mayor demanda de suministros.

La direccion es responsable por darle a la empresa un rumbo a seguir. Es
decir, debe de establecer las politicas que regiran las acciones de los

empleados, asi como la forma de operar.

La gerencia ser4 la responsable de implementar esas politicas que presente la
direccion. Ademas de que tendrd que manejar el presupuesto de GEC. En
caso de haber contrataciones, es la gerencia quien dara el visto bueno de los
candidatos para el puesto requerido, mas no sera su responsabilidad la
seleccion del mismo. Cada coordinacion sera responsable de la gestion de la

gente a su cargo.

- El area de servicio es responsable de coordinar el almacén, las compras
de material asi como la logistica que implica proveer los servicios de
reparacion y/o mantenimiento a los clientes

- El 4rea de ventas es responsable de llevar las licitaciones y de las ventas

al menudeo

Dentro de las responsabilidades de cada area, esta la capacitacion de su
personal. El compromiso que se tiene con el cliente es ofrecerles soluciones
a sus necesidades al mejor precio. Cuando el personal de la organizacion
sabe como hacer las cosas en GEC, asi como lo que le puede ofrecer al

cliente, las operaciones se vuelven sencillas.
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Una capacitacion adecuada garantiza un correcto desempeiio en sus labores.
Teniendo conocimiento de las capacidades y limitaciones dentro de la
empresa, €l empleado tiene una vision del limite de la oferta con respecto al
precio pactado, permitiendo asi entregar un servicio de valor agregado de
calidad al consumidor.

Las dos areas que presentan un indice muy alto de rotacion son ventas y
servicio. Como inicio, es pertinente introducir al nuevo elemento a lo que
GEC se dedica. Un pequeiio curso de iniciacion de una semana para asimilar
los conceptos basicos de las actividades inherentes a su puesto, asi como las
actividades de las demas éreas, del mismo modo las interacciones que tiene
con ellas, y sobre todo el efecto de sus acciones en el resto del personal para
que vea las consecuencias y tengan un panorama mas amplio de lo que

sucede cuando se toman las decisiones.

Referente al material de trabajo, este debe de ser el adecuado. No se debe
tener en exceso para evitar gastos initiles, mas no debe de faltar. Para este
caso en especifico, a parte de los insumos de computo, la mayor parte de
material con la que se trabaja, es herramienta especializada tal como
osciloscopios o software de monitoreo y control de sistemas. Pero el caso
mas delicado es por la parte de ventas ya que se utilizan documentos legales

de la empresa puesto que son requisitos para participar en las licitaciones.
Por lo general en las licitaciones se tienen que entregar documentos legales
para comprobar la existencia legal de la empresa tales como la constancia de

no adeudos fiscales entre otros.

Dentro de los papeles que se deben de mostrar son:
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- Acta constitutiva de la empresa

- Ultima constancia de declaracion de impuestos

- Poder notarial del representante legal de la empresa

- Especificaciones técnicas de los equipos solicitados firmadas por el
proveedor

- Folletos

En el caso de personal de ventas, al ingresar un nuevo integrante, es
recomendable no entregarle documentaciéon oficial. En un principio se
asigna un tutor para que junto con €l lleven licitaciones. Una vez aprendido
el movimiento, se le entregara su juego de documentos los cuales debera de

guardar con celo, ya que en caso de pérdida, los debera reponer.

Existen dos tipos de licitaciones:

- De adjudicacion al 100%
- De adjudicacion por partidas

GEC con una fuerza de ventas de 6 personas, pueden llevar desde 12 hasta

24 licitaciones el mismo tiempo.
Los juegos de documentos deberéan tener:
- 1 poder notarial

- 3 actas constitutivas

- 2 constancias de impuestos para los afios que lleve operando la empresa



Dada la cantidad de personas que laboran en GEC, la cantidad de
documentos oficiales es considerable. No obstante es una necesidad que se
debe de satisfacer ya que no se podra participar en muchas licitaciones, si se

tienen comprometidos los documentos en otros concursos.

Por parte del personal de servicio, se le debe de inducir a conocer las metas
y objetivos de la empresa en primera instancia dado que para poder formar
parte del equipo debe de tener la preparacion necesaria en conocimientos
técnicos para poder desarrollar su trabajo, a diferencia del personal de

ventas.

IV.2 RE-DISTRIBUCION DE PLANTA DE TRABAJO

Una de las hipétesis, GEC cuenta con el capital suficiente para hacer ligeras
modificaciones a las instalaciones y permitir que el trabajo sea més seguro.
Trabajar comodamente no es solamente el estar en un lugar agradable. Es
trabajar en un lugar que ademds permite el correcto desempefio de las

labores cotidianas con seguridad.

Al ganar una licitacion, los pedidos, superan lo 50 equipos (del tipo que sea).
La responsabilidad de la entrega es de GEC. Por lo que se debe de planear la
entrada, revision y salida (entrega a usuario final) puesto que no se cuenta

con la capacidad de almacenar semejante cantidad.

La infraestructura actual de la empresa no permite a los empleados un

desemperio adecuado de sus actividades. El paso de la gente es reducido, no
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se cuenta con el equipo de seguridad suficiente para garantizar una agil

respuesta en caso de un accidente.

En toda empresa deben de existir medidas de seguridad que ofrezcan al
personal la tranquilidad de que no les va a pasar nada mientras estén
laborando y que en dado caso de que sucediese una eventualidad, seran

atendidos con rapidez.

Los accidentes son el resultado de una combinacién de riesgo fisico y error

humano. La correccién de ambos puede normalmente prevenir el accidente.

El méaximo de seguridad solo puede lograrse eliminando o reduciendo todo
riesgo fisico en el mayor grado posible y utilizando al mismo tiempo todos
los medios de control de los habitos y practicas de trabajo, en interés de la

seguridad.

Es responsabilidad del patron el facilitar a sus empleados instalaciones y
equipo para que se eliminen los riesgos fisicos mencionados anteriormente.

El evento de un accidente afecta la moral de las personas que desarrollan sus
actividades y por lo tanto su eficiencia se ve afectada directamente. Un
adecuado disefio de instalaciones elimina o reduce sustancialmente ese

riesgo fisico que se menciona en el pérrafo anterior.

Como consecuencia de los accidentes, el personal falta, las actividades se
ven afectadas por la reasignacion de las labores del accidentado, y quien
paga las consecuencias, es el cliente que va a ver un retraso en su orden, o

una mala atencion por parte del personal de la empresa.



En el capitulo III se vio cual es la distribucion actual del lugar de trabajo.
Ahi se aprecia que los equipos que son llevados a las instalaciones, son
depositados al lado del lugar de trabajo de cada técnico que realiza la
revision. En ese mismo lugar se efectian las modificaciones de software o

hardware necesarias para ser entregados al cliente.

Al hacer esto, se obstaculiza el paso de la demas con las cajas de los
equipos que se someten a revision al no tener un area despejada donde
moverse, lo que ocasiona incomodidad y malestar para el trabajo.

Es asi como se ve la necesidad de remodelar las instalaciones para permitir:

Un mejor flujo del material de trabajo parea agilizar las operaciones

* Mayor seguridad en el lugar de trabajo

Mejor control de inventarios

e Mayor comodidad al trabajar

Para poder cumplir con los puntos arriba citados, se proponen ciertas

~ modificaciones a las instalaciones como siguen:

e todos y cada uno de los artefactos que ingresan tienen que pasar por el
almacén que se encuentra en planta baja.

e Cualquier equipo que tenga que pasar al area de manteniendo, tiene
que subir forzosamente por el elevador que comunica directamente

estas dos areas

Tomando en cuenta estas consideraciones, el flujo del material quedaria

como se aprecia en la figuras 4.2 y 4.3:



a. Entra por el garaje hasta el almacén que tiene una puerta de acceso

directo al garaje.
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b. Se coloca el material en el rack indicado segin las caracteristicas del

equipo.
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c. Para pasar al area de servicio se usa el elevador que comunica planta

baja y planta alta y se deposita en area de reparaciones.

Con esta configuracion, no se molesta a la demds gente que esta trabajando,

y se tiene espacio suficiente para maniobras con equipo voluminoso.
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ESTA TESIS NO SALE
OE LA BIBLIOTECA
El material nunca pasa por un area (extension del garaje) donde puede pasar
incluso gente que no sea el personal de GEC y que este capacitado para el
manejo de computadoras, periféricos y consumibles evitando asi accidentes
por un mal manejo de estos equipos (Ej. Personal de entrega de los
distribuidores).. Ahi se registra la entrada del mismo, colocando una etiqueta
para identificar su procedencia, caracteristicas, si es para reparacion, venta o

mantenimiento.

Cuando el equipo y/o material indicado tiene que subir al area de servicio,
este debe hacerlo a través del elevador de carga que comunica a las dos
areas. Evitando asi dafio en los equipos o materiales por un accidente,
mejorando el tiempo de traslado del material, haciendo el trabajo mas

comodo.

En estos diagramas se aprecia que los lugares de trabajo del personal no se
ven afectado de manera importante. La direccion y la gerencia no cambian
de lugar. Ya los lugares no se ven afectados por el paso del material. Por
ende se reduce también el ruido ambiental, que causa molestia. Los lugares
se aprovechan mejor. Se tiene una pequefia sala de juntas por si se requiere

de reuniones de grupo o para capacitacion de personal.

IV.3 DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES

Las actividades tienen que estar documentadas. Esto permite el mantener la

operacion aunque falte, renuncie o se cambie el personal. Las actividades a
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realizar deben de ser simples y no dejar margen al error, dado que en la

simplicidad de hacer las cosas esta la base del buen desempeiio laboral.

Las actividades dentro de GEC deben de estar enfocadas hacia el cliente.
Puesto que los cambios en las operaciones de la empresa son considerables,
el presente trabajo solo mostrara lo basico. Es decir las operaciones que por
muy simples que parezcan, conforman el grueso de las acciones a seguir
durante la estancia de cualquier persona dentro de GEC en el area de ventas
y que de no llevarse a cabo correctamente, puede producir una

inconformidad por para del cliente.

e Detectar requerimientos del cliente

Recapitulando, para GEC existen dos tipos de clientes, y la forma en que se

debe de proceder a entender que es lo que quieren de GEC es diferente.

Los clientes estan divididos en dos partes:

¢ Corporativos/Gobierno

e Personas fisicas

La primera clasificacién tiene un poder de adquisicion completamente
diferente a la segunda, ademés de un método de compra distinto. Se hacen
licitaciones en las cuales se someten a concurso las diferentes propuestas de
distintos proveedores de equipos de cdmputo. El diagrama 4.0 muestra los
pasos bésicos para comprender lo que buscan los clientes de

corporativo/gobierno.



Del mismo modo, el diagrama 4.1 muestra que se debe de hacer para

entender lo que pide una persona fisica.

Se observa que existen actividades en comun para ambos casos y son el

registro de las caracteristicas de los bienes requeridos, las fechas de entrega

de la mercancia (que para el caso de particulares puede ser negociable), el

registro de los precios, la transmision de esa informacion al proveedor y el

registro en la base de datos. Sin embargo se deben de considerar casos

separados dado el trato personal que se debe de fomentar hacia un cliente

particular.
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Diagrama da flujo de proceso (Operacianes): Detectar los requerimientos del cliente (Venita a particular)
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Diagrama. 4.1 (Detectar requerimientos del cliente paticular)

¢ Procedimiento para preparar una licitacion

Se mostré en la figura 3.4 (Pag. 57), el 95% de las ventas se realizan a
clientes que adquieren sus equipos por medio de licitaciones. Esto conlleva a
la necesidad de normar los pasos a seguir para preparar una licitacion. El
diagrama 4.2 muestra dicha actividad, que por sencilla que parezca, puede

resultar en la perdida del concurso si no se lleva correctamente.
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Cada licitacion por lo general, tiene la misma metodologia. Esto es debido a
que a veces no se piden equipos de muestra por lo que ese paso puede o no

cumplirse.

En la lectura de las bases de una licitacion, se revela informacion tal como si
es contrato de compra de equipos o de servicio, cantidad y caracteristicas,
fechas de participacién (propuestas técnicas, economicas, demostraciones,
entregas), tipos de equipos a los que se les dard mantenimiento y tipo de
mantenimiento asi como los documentos legales que se deben de presentar

en las propuestas.

Toda esta informacion se debe de registrar a manera de poder tenmer un
check-list que se tendréa que validar al momento de recopilar los documentos

necesarios para su presentacion.

Una vez habiendo entendido y registrado los requerimientos de una
licitacion, se deben de conseguir las cotizaciones pertinentes con los
proveedores correspondientes al igual que los equipos de muestra (en caso

de proceder).

Al contar con todo lo anterior, se procede a elaborar las propuestas técnica y

econdmica.

En la propuesta técnica se debe de incluir toda la informacién técnica de los
equipos (incluyendo folletos si es que son requeridos) que se estén
ofreciendo y en caso de ser necesario el como se debera de implementar la
solucion técnica de su instalacién. Esto requiere una excelente coordinacion

con los proveedores/fabricantes de equipo, ya que son equipos que seran
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sometidos a las pruebas definidas por los compradores. Para este caso, se
toma como base la buena relacion que se tiene con los
proveedores/fabricantes de equipo de computo. Para las licitaciones de
servicio, se debe de incluir el programa de servicio que se seguird
(incluyendo fechas, materiales a utilizar, cantidad de personal que prestara

los servicios).

La propuesta econémica debe de incluir la cotizacién unitaria de cada equipo
o servicio ofrecido, un subtotal antes impuesto y un gran total. Del mismo
modo, se debe de presentar la documentacion que acredita la existencia legal

de la empresa.

Se debe de poner especial énfasis en la recopilacion de los documentos
legales de GEC que se presentaran al concurso, ya que por lo general, se
solicitan documentos originales los cuales se deben de utilizar en otras

propuestas que se entreguen en fechas similares.
Una vez elaboradas las propuestas, se someten a un revision por parte de la

coordinaciéon de ventas quien dara el visto bueno para proceder a sellar los

sobres que se presentarén e las licitaciones en las fechas programadas

e [evantar pedido de equipo para licitaciéon ganada

La calidad de servicio que espera el cliente es un factor determinante en una

venta. El cliente espera que la atencion brindad por la compaiiia sea del



mejor nivel, ya que dicho cliente invierte su dinero con quien lo trata como

S€ merece.

Ademas de vender buenos equipos, GEC debe de entregarlos en el tiempo
esperado por el cliente. El diagrama 4.3 indica los pasos a seguir para lograr

colocar en las manos del cliente sus productos.
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Diagrama. 4.3 (Proceso de pedido de un equipo vendido)

Una vez ganada la licitacion se debe de proceder a solicitar autorizacion por
parte de la gerencia para poder colocar el pedido con el proveedor. Esta
responsabilidad no la puede tener directamente el ejecutivo de ventas ya que
esto implicaria que tuviese autonomia total para gastos en la empresa y
puesto que esta actividad representa un gasto por parte de GEC le

corresponde al coordinado de Ventas solicitarlo a la gerencia.

Una vez aprobada la solicitud, se turnan las especificaciones al area de

compras para que ellos sean los encargados de adquirir los equipos en



seguimiento las actividades marcadas en el diagrama 4.13 “pago a

proveedores”

Para la recepcion de los equipos comprados, se aplica el diagrama de
actividades 4.5 “recepcion de mercancia en almacén”, se aplican las pruebas
de inspeccion de acuerdo con el diagrama 4.7 “Pruebas de inspeccion a
equipos” para corréborar el buen estado de los mismos y una vez
acondicionados a las especificaciones requeridas se envian al cliente

siguiendo los pasos del diagrama 4.6 “Salida de mercancia del almacén”.

Nuevamente la coordinaciéon entre GEC y sus proveedores debe de ser
optima. La comunicacion de especificaciones de equipos, cantidades y
disponibilidad, son factores que repercuten directamente en la entrega de los

equipos comprados.

¢ Levantar requerimiento de servicio

A diferencia de la venta de equipos, la prestacion de un servicio de
mantenimiento, no depende de un agente externo a GEC. Al igual que la
venta de equipo, la prestacion de un servicio de mantenimiento debe de ser
autorizada por la gerencia. Sin embargo la logistica de tareas, fechas y
personal que otorgara el servicio en los lugares convenidos debe de ser
especificamente de la coordinacién de servicio. El principal punto a cuidar
es la prestacion oportuna de este (iltimo, asi como contar con el personal

suficiente para que no existan contratiempos.



Diagrama de flujo de proceso (Operaciones): Entrega de serviclo vendido
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Diagrama. 4.4 (Proceso para dar un servicio al cliente)

¢ Control (recepcion y salida ) de mercancia en almacén

Como un sistema, la empresa depende de sus clientes. Pero también depende

del proveedor. El proveedor es otra empresa que busca su lugar en el

mercado. Esto implica que también debe de prestarnos especial atencion a

nuestros requerimientos como clientes. La entrega de sus productos a tiempo

es de gran importancia, dado que la agilidad de GEC para entregarlos al

consumidor final depende de la agilidad del zroveedor de entregarlos.

El conocimiento que se tenga de los productos entrantes y almacenados en

las instalaciones, permite hacer las entregas de manera confiable a sus

clientes.

Un simple control de que es lo que entra ayuda en gran medida la logistica

de los materiales dentro de la empresa.
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El diagrama 4.5 muestra de manera sencilla los paso a seguir para asegurar

el control del inventario.
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Diagrama. 4.5 (Recepcién de mercancia en almacén)

Un buen manejo mantiene el control, asi como el costo lo mas bajo posible.
Saber que se tiene, cuanto tiempo se ha tenido, cuanto costo, lo que cuesta
mantenerlo ahi, son puntos a considerar en el control de gastos de una

empresa.

Al recibir la mercancia se le debe firmar al proveedor un acuse de recibo una
vez corroborados todos y cada uno de los articulos que se presentan. Asi se
evitan errores por ambas partes asegurando que lo que se entregd es lo que
se recibi6. Después procede el registro en el sistema de GEC cada uno de los
bienes que entraron, especificando fecha y hora de recepcion, persona que
los entregd, persona que los recibid (que en este caso sera siempre el
responsable de almacén), cantidad, modelo y nombre del cliente a quien le

pertenecen. Se imprime una etiqueta con codigo de barras para facilitar la



identificacion del producto y se colocan en el rack correspondiente de

acuerdo a sus caracteristicas.

Saber que entra, tiene la misma importancia de saber que sale. Un correcto
registro en salida de material, o equipos equivale a permitir adecuadamente

la entrada de nuevos recursos a los cuales se les sacara el maximo provecho.

El diagrama 4.6 como contraparte del diagrama 4.5 muestra los pasos

necesarios para sacar la mercancia del almacén.
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Diagrama. 4.6 (Salida de mercancia de almacén)

Para lograr el control de lo que entra y lo que sale, es preciso contar con una
herramienta que es la base de datos de GEC, la cual no se tratard en el

presente trabajo.

Dicha base de datos deberda de ser manejada y entendida en las partes

concernientes por el personal que en su momento labore en GEC.



Pruebas de inspeccion a equipos

La calidad de los productos que se manejan en estos dias, es buena. Sin
embargo existe la posibilidad de que por alguna razon no controlable al
proveedor, los productos tengan alguna deficiencia que no sea detectable a

simple vista.

Las pruebas de inspeccion son parte de la garantia que ofrece GEC a sus
clientes a manera de entregarles siempre equipos que no fallen cuando el

cliente empiece a utilizarlos.

En el diagrama 4.7 se aprecian los pasos de las pruebas de inspeccion que se
efectuan a los equipos antes de ser entregados, asi como cuando se reporta

una falla en ellos después de la venta de los mismos.
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Diagrama. 4.7 (Pruebas de inspeccion a equipos)

La ejecucién de las pruebas dependera del tipo de equipo que se vaya a
entregar o reparar. Cada resultado de cada prueba debe de imprimirse y

registrarse en una base de datos a manera de conservar una evidencia del
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estado en que se encuentra el equipo a entregar. Es una forma de proteger los
intereses de la empresa y del cliente. También se debe de generar un reporte
de estado mismo que se anexara al equipo, accién que evitard entregar un
equipo con falla por error al cliente, puesto que no se pueden entregar

equipos cuyo reporte de estado sea negativo.

Si alguno de esos productos llegaran a fallar, el determinar la causa del fallo,
asi como la pronta reparacion del bien son esenciales para satisfacer al

cliente.

e Proceso de revision de producto en caso de falla

GEC es una empresa que se dedica a la venta y reparacion de equipos de
computo y periféricos. Una de sus principales actividades es la prestacion de
servicios de reparaciéon y/o mantenimiento. Si el equipo fue vendido por la
empresa, se puede aplicar la garantia del mismo en caso de que la tenga. En
caso contrario, si el cliente lo aprueba, se procede a la reparacion pertinente

con el cobro correspondient=.

El diagrama 4.8 muestra los pasos a seguir por GEC cuando atiende un caso
de reporte de falla de un equipo con garantia o no, y el mismo puede ser
reparado en el mismo sitio en que se encuentra. Se toma como premisa que
en caso de no contar con garantia el equipo, el cliente acepta el cargo por

reparacion.



El primer paso es levantar la orden de servicio misma que es responsabilidad
del personal de ventas y que debe de ser autorizada por la coordinacion de
servicio. Después, de acuerdo a la informaciéon recavada por parte del
cliente, se programan las tareas a realizar con los equipos, se programan la o
las fechas en las que el personal se presentara en las instalaciones del cliente.
El personal técnico inspeccionara el equipo y de acuerdo con | problema
presentado reparara el equipo en sitio o lo trasladard a las instalaciones de
GEC siguiendo los pasos del diagrama 4.9 para que el cliente pueda tener

listo su equipo.
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Diagrama. 4.8 (Revision de producto en caso de falla, reparacion en sitio)
Por otro lado, no todas las veces el equipo se puede arreglar en las
instalaciones, y es necesario que se traslade a las instalaciones de GEC para

su revision.

El diagrama 4.9 muestra las actividades necesarias par esta tarea.
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Diagrama. 4.9 (Revision de producto por falla, reparacion no en sitio)

Para el caso en el que los equipos si cuentan con la garantia del fabricante,

se sigue un proceso diferente, dado que el equipo se debe de reemplazar.

El diagrama 4.10 muestra el flujo de actividades a seguir para el reemplazo

de los bienes adquiridos por el cliente.
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Diagrama. 4.10 (Revisién de producto por falla, equipo con garantia)
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e Proceso para sustitucion de equipo con garantia con el proveedor

La garantia que ofrece GEC debe de ser por lo menos igual a la que ofrece el
proveedor ya que quien hace vélida la garantia ante el cliente es GEC. Por
eso se debera de contar con el apoyo de garantia de los
proveedores/fabricantes de equipo de computo.

Lo importante para las empresas es la satisfaccion del cliente final. Aunque
esto implique tener que reemplazar los equipos vendidos por otros y asi

mantener la credibilidad del cliente por la empresa

El diagrama 4.11 muestra los pasos a seguir para el reemplazo de un equipo

con garantia del proveedor/fabricante.

GEC debe de recoger el equipo y respaldar la informacion del cliente
garantizando que no se pierda ningin dato. Ese equipo se le envia al
proveedor que ya tiene listo el nuevo equipo para el cliente. GEC realiza
nuevamente las pruebas de inspeccion y restaura la informacion del cliente y

finalmente le entrega el nuevo equipo.

Cabe hacer énfasis en el hecho de que GEC serd quien determine si el
equipo deberéd de ser reemplazado o no, teniendo en cuenta la. factibilidad de
que se pueda reparar y la satisfaccion del cliente con dicha solucién. Muchas
veces, aunque el equipo tenga reparacion en ese momento, el cliente ya no se

siente satisfecho con ese bien y prefiere recibir otro equipo nuevo.
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Diagrama. 4.11 (Sustitucion de equipo por garantia)

e Seguimiento de servicio (venta o mantenimiento)

Al cliente se le debe de atender de la mejor forma posible, incluso después
de la venta o prestacion de algin servicio de mantenimiento o reparacion. La
retroalimentacion por parte del cliente una vez adquirido un producto,
permite saber a GEC el grado de satisfaccion de sus clientes. Grado que
indicar4 si la empresa esta haciendo las cosas como el cliente espera que las
haga y por ende poder mejorar (redisefiando) sus procesos y ofrecer el mejor

servicio.

El diagrama 4.12 muestra un flujo de actividades a realizar para asegurar el

seguimiento de los servicios prestados por GEC.

Se emite el reporte de las ventas del mes, se le llama a los clientes y se les
aplica una breve encuesta de satisfaccion. Se registran las respuestas del

cliente en la base de datos y se imprimen los reporte de satisfaccion de cada



cliente mismo que se entregan a la gerencia y a la coordinacion de servicio
y/o ventas. A su vez la gerencia y coordinaciones evaluaran el desempeifio y

tomaran acciones correctivas encaminadas a mejorar el servicio prestado.
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Diagrama. 4.12 (Seguimiento a venta o servicio)

Las acciones derivadas de los resultados de las encuestas efectuadas se
presentan al personal en juntas mensuales de seguimiento, como parte de

una constante evaluacioén de las acciones de los integrantes de la empresa

¢ Procedimiento para pago de equipo a proveedores

El cumplimiento de las obligaciones adquiridas tanto por GEC como por los
proveedores/fabricantes es parte de la buena relacién qixe las empresas deben
de mantener. Por parte de GEC el pago oportuno de sus obligaciones le

permite gozar de la lealtad y confianza de sus proveedores.
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El diagrama 4.13 muestra los pasos a seguir para poder cumplir con las

obligaciones monetarias de la empresa.

Se elabora una solicitud de pago a proveedor que se entrega al 4rea de
compras quien a su vez solicita la firma de autorizacién de la gerencia
evitando asi gastos no controlados por la gerencia. Una vez contando con la
autorizacion respectiva, se registra contablemente el movimiento y se libera
la orden a compras quien emite un cheque o realiza una transferencia

electronica al proveedor.
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Diagrama. 4.13 (Procedimiento de pago a proveedores)

Las actividades que se han mostrado previamente, son la parte basica de las
operaciones que se llevan a cabo diariamente en la empresa. Son
operaciones que por su simplicidad a veces llegan a ser obviadas y a causa
de esa falta de interés, se pierde el objetivo de servir al cliente como éste

ultimo espera ser atendido.



El adecuado seguimiento de las actividades marcadas en este capitulo le
permitiran a cualquier integrante de la organizacion asegurar un nivel de
servicio al cliente, lo cual se vera reflejado en la confianza del mismo hacia

la empresa.

IV.4 HERRAMIENTA DE CONTROL DE ACTIVIDADES

El control del trabajo de las demas personas resulta ser una actividad que no
genera valor al servicio o producto que se ofrece. Sin embargo es parte

importante de procesos de produccion de un producto o de un servicio.

Muchas veces el principio es bueno, mas sin embargo no se puede mantener
los esfuerzos ya que la falta de organizacion y sobre todo la falta de
motivacion del personal generan el olvido de la propuesta para la calidad. Es
labor del nivel medio la supervision periddica de las actividades de su

personal.

Se propone la siguiente herramienta para el aseguramiento del nivel de

trabajo por parte de la gente operativa de la empresa.

Reporte quincenal de actividades:

En seguimiento a la solicitud de tener una base en la cual se ingresen todas y
cada una de las actividades que realizan los técnicos y vendedores, se genera

el siguiente documento.



El objetivo de dicho reporte es llevar un seguimiento de las actividades
presentes en el departamento, de modo que en la ausencia de alguno de los
integrantes no se pierda la continuidad de las operaciones.

Debera de contemplar tres grandes grupos que son:

¢ Dar de alta una nueva actividad o requerimiento
e Actualizar los avances de actividades o requerimientos

e [mprimir un reporte de actividades

La seguridad de la base es primordial si es que se quiere asegurar la
veracidad de los datos.
Se contara con dos claves de acceso que seran de vista y otra para hacer

cambios.

Unicamente los usuarios de nivel no gerencial y de coordinacién podran
ingresar datos en la base, de ese modo se garantiza que nadie mas pueda

cambiar la informacion

Sin embargo, en caso de ausencia de alguna persona, si es necesario realizar
una modificacion al estatus de alguna actividad, se contara con la opcion de
dejar una nota a la persona responsable para que esta actualice sus avances

una vez que esté de vuelta.

Nota: La direccion tendra acceso inicamente a las pantallas de reportes de

actividades.
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La base de datos constara de 4 tablas principales, en las cuales se incluiré la

siguiente informacion:

¢ Actividad y/o requerimiento

e Concepto general al que pertenece la actividad o ¢l requerimiento
¢ Fecha de alta

e Fecha de ultima revision y/o fecha de terminacion
e Fecha limite de entrega

e Responsable de la actividad

e Areaonivel al que pertenece

¢ Cliente

e (Contactos relacionados a la actividad

e Detalles de la actividad o requerimiento

e Namero de horas invertidas en la actividad

» Porcentaje de avance llevado

e Indicador de tarea terminada

e Detalle de avances llevados

Al abrir el archivo, lo primero que se debe de ver es una tabla principal

(Figura 4.4) en la cual apareceran tres opciones que son:

¢ Dar de alta un nuevo requerimiento o actividad
e Reportar avances sobre actividades o requerimientos

e Impresion o vista de las actividades pendientes y/o terminadas
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Fig. 4.4 (Tabla principal)

A. Dar de alta un nuevo requerimiento y/o actividad (Figura 4.5)

Al dar de alta un nuevo requerimiento se deben de ingresar los siguientes
datos:

e Fecha de inicio

¢ Fecha limile de entrega

e Responsable

o Area

e Cliente

e Conlaclos

¢ Concepto al que pertenece

e Detalle de la actividad
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Fig. 4.5 (Forma de alta de una actividad)

* La opcién de “cancelar” anula la acciéon tomada y regresa al menu

principal

* La opci6n de “dar de alta” manda el siguiente mensaje (Figura 4.6):



p. 103

Fig. 4.6 (Cuadro de decision)

* El boton “SI” actualiza los datos en la tabla de actividades.

* El boton “NO” regresa a la pantalla de ingreso de datos.

B. Reportar avances sobre actividades o requerimientos

Para reportar los avances de cada uno de los requerimientos o actividades es

pertinente hacer la correcta seleccion de cada uno de ellos.

Una manera muy facil de hacerlo es restringiendo las posibilidades de error
en el proceso.

El primer paso es el seleccionar uno de los conceptos generales utilizados:

El segundo paso es el identificar el requerimiento sobre el cual se van a

hacer las modificaciones (Figura 4.7).



Fig. 4.7 (Seleccion de concepto)

(Nota: Pueden existir varias actividades para cada concepto general.)

Una vez seleccionas las 2 variables inmediatamente debe de aparecer el

siguiente cuadro de decision (Figura 4.8):

Fig. 4.8 (Cuadro de decision)

* El botén “NO” cancela la orden y regresa a la pantalla de seleccion.

* El botdn “SI” abre la siguiente ventana de actualizacion (Figura 4.9)



Fig. 4.9 (Actualizacién de actividades)

En este punto solo se pueden actualizar tres partes que son:

e Los avances de la actividad
e Las horas acumuladas
¢ Y el porcentaje de avance de la tarea

El resto de la informacién visualizada, es de solo lectura.
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El botén de actualizar genera la siguiente ventana (Figura 4.10)

Fig. 4.10 (Cuadro de decision)

* El boton “si” actualiza la tabla de avances.

* El botén “no” regresa a la pantalla anterior.

El botén de “tarea terminada” abre inmediatamente la ventana siguiente

(Figura 4.11):

Fig. 4.11 (Cuadro de decision)

* El botén “si” actualiza la tabla de avances y llena el campo estatus de la

tabla de actividades a terminado.

* El bot6én “no” regresa a la pantalla anterior.
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El botén de salir pregunta inmediatamente si esta uno seguro de salir de esa

pantalla.

C. De la impresién o visualizacion de los reportes quincenales

Esta opcion lleva a seleccionar el tipo de concepto por el cual se presentaran

los reportes.

Estos pueden ser:

e Por usuario
e Porarea

¢ Por requerimiento o actividad

La finalidad des esta forma es de darle a la gerencia la facilidad de visualizar
todas y cada una de las actividades de cada persona dentro de GEC, de
manera que pueda generar una reparticién equitativa del trabajo. Evitando
asi los descontentos que vienen por un desequilibrio en la asignacion de

tareas.

Para poder acceder a este reporte, se debe de seleccionar del menu principal,
la opcion “Reporte de actividades”.

Lo que llevara al usuario a la siguiente pantalla (Figura 4.12):
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Fig. 4.12 (Seleccion de reporte)

La selecciéon de cada una de las opciones lo llevan a otra pantalla.(F igura
4.13) en la cual se selecciona la persona, la actividad (Figura 4.14) o el

departamento segtn sea ¢l caso (Figura 4.15).

Fig. 4.13 (Seleccion de persona)
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Fig. 4.15 (Seleccion de un departamento)

Una vez hecha la seleccion, el sistema desplegara la forma de reporte
(Figura 4.16) que es la misma para la actualizacién de las actividades. Solo

que esta vez no se pueden modificar los datos.

La finalidad de esta herramienta es de mantener informada a la gerencia de

todas las actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa.

Se tiene la idea que entre mejor conocimiento de que esta haciendo la gente,
mejor se le puede asignar trabajo y permitirle desarrollarse de acuerdo a sus
capacidades que se veran reflejadas en los porcentajes de avance de las

actividades asignadas.
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Fig. 4.16 (Forma de reporte)

La organizacién de trabajo se presenta en el capitulo IV.3 (Pag. 79) en la
parte de diagramas de operacion. La parte de la organizacion del personal se
presenta en el capitulo IV.1 (Pag. 63).

La direccion o implementacion del ciclo requiere del conocimiento de los

procedimientos propuestos. El personal debe de ser educado, informado de
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las politicas de la empresa. Los conocimientos que se obtengan de las
inducciones marcan la pauta para el desarrollo de las actividades que tendran
durante su estancia. La informacion debe de ser almacenada en lugares
donde todo el mundo que tenga relacion con ella pueda tener acceso. Las
bases de datos contaran con restricciones de modificacion y lectura para los
interesados. Ninguna otra persona que no sean los interesados puede manejar

y modificar el contenido de los documentos de trabajo.

La etapa de transmision del conocimiento debe de empezar por el

convencimiento del método hacia el personal.

El cambio no se debe de presentar como una imposicién sino que debe de
ser transmitido como una idea que ayudara a mejorar las operaciones de la
empresa. El objetivo de esto es convencer al empleado que su carga de
trabajo serd mas equitativa y que contard con mas herramientas para
desempeiiarse mucho mejor. La tendencia al rechazo al cambio, es el
principal problema que se debe de vencer. El evitar la palabra control y

cambio radical ya que generan disgusto y deterioran el ambiente laboral.

Se recomienda que se coordinen pequefias intas diarias o semanales para
que los empleados se vayan habituando a los cambios. La mejor forma de
presentar esos cambios es induciéndolos a las peticiones que se habian
realizado con anterioridad. Por ejemplo, Si solicitaban mayor cantidad de
documentos oficiales para ser presentados en las licitaciones, entonces habra
que atacar el punto de la organizacién de esos documentos, e inducirlos a
que acepten la propuesta, la pongan en préctica y evaliien los resultados. Del
mismo modo, si lo que se requiere es mas espacio para trabajar en el area de

servicio, se les presentard la modificacion del layout del local para que
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sientan que sus peticiones son tomadas en cuenta y asi hacer que adopten los

nuevos sistemas para transito de equipos y materiales.

Finalmente, el control de las actividades se hace mediante la herramienta de
control de actividades. Dicha herramienta nos ayuda a mantener el nivel de
operaciones y controlarlas para que cada uno de los integrantes de GEC
tenga la cantidad suficiente de trabajo. Es decir que la carga de trabajo esta

equilibrada.



CAPITULO V
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CAPITULO V

V. IMPLANTACION DE LA SOLUCION PROPUESTA

No basta con decir lo que se tiene que hacer, también hay decir como se va a
hacer; pero en las empresas los cambios propuestos no funcionan por el
simple hecho de ofrecerlos. Hay que disefiar un plan para asegurarse que los
procesos se ejecuten tal y como se requiere, es decir, tener un plan para

implementar la propuesta.

Una prioridad de la organizacion es poder servir al cliente con Calidad. Para
esto, sus procesos deben de ser claros y respetados. Los autores Steven A.
Melnyk y David R. Denzler’ visualizan cinco factores dinamicos (fig 5.1)
que permiten a una empresa mantener un nivel adecuado de operaciones y
que por su naturaleza cambiante, cuentan con la flexibilidad de adaptarse a

las nuevas condiciones de mercado:

¢ Planeacién

e  Analizar

e Organizar

¢ Dirigir/Implementar

 Controlar

7 Del libro “Operations Management”
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Estas acciones estan intimamente ligadas unas con otras y el resultado de

una afectara de manera directa la ejecucion de la otra.

F

CONTROLAR ; PLANEAR

B,
LY

e
-

ANALIZAR

DIRIGIR/
IMPLEMENTAR

ORGANIZAR

Figura 5.1
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e PLANEACION

La planeacién como parte del cambio presenta una vision a futuro. Ya sea a
corto, mediano o largo plazo. Los niveles de planeacion dependen de la

cantidad de detalles, plazo y niimero de recursos afectados:

e Planeacion estratégica: Se refiere a los temas a largo plazo.
Usualmente se definen sin muchos detalles en un panorama bastante
amplio.

e Planeacion operativa: Afecta a ciertas areas especificas. Requiere de
mas detalle y periodos cortos para su ejecucion.

e Planeacion tactica: Utiliza una gran cantidad de detalles. Visualiza
operaciones mes a mes, semana a semana e incluso dia a dia.
Establece el comportamiento de los recursos en todo momento del

proceso de produccion.

e ANALISIS

El analisis le da un sentido a la informacién que se obtiene. Esto tiene dos
propositos: corregir erroies o eliminarlos.

[ ]
El corregir los errores es una solucién temporal que permite al proceso
continuar, pero con sus consecuencias implicitas que pueden ser altos
inventarios o un alto nivel de reproceso por ejemplo. La eliminacién de
errores es la opcion mas recomendable y que al no existir posibilidad de

equivocarse, el gasto es minimo y la produccién no se ve afectada. El
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analisis debe de ser cuidadoso, puesto que dependiendo del tipo de analisis,

se eliminard el problema o solo se corregira.

¢ ORGANIZACION

El organizar combina actividades interrelacionadas. Se identifican y disefian
las secuencias de tareas necesarias y asignan recursos necesarios para estas
ultimas. Las consecuencias de la organizacion es la division de recursos que

formaran departamentos o grupos especificos de trabajo.

e DIRECCION

Las tres funciones anteriores, preparan las operaciones para su direccion y/o
implementacion. La direccion e implementacién incluye la toma de
decisiones tales como informar a los empleados, en términos practicos y
comprensibles, las metas y objetivos de la empresa. Del mismo modo, se les
comunica la importancia de sus actividades y como el desempeifio diario de
sus funciones, ayuda a mejorar el servicio y la imagen corporativa. Esto en

consecuencia genera un producto o servicio de calidad.

e CONTROL

Como paso final del ciclo, esta el control. Los resultados de las decisiones
tomadas en los pasos anteriores deben de compararse con lo que en un
principio se espera, de manera a poder tomar acciones correctivas para evitar

que caiga el nivel de servicio. También sirve para comparar la satisfaccién
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del cliente contra las expectativas iniciales que a final de cuentas es la

calificacion final.

Aplicando estos cinco factores al caso de estudio, encontramos lo siguiente:

e GEC debe de visualizar los objetivos y metas a corto, mediano y largo

plazo.

1. El objetivo estratégico es ser una empresa con un alto nivel de
servicio al cliente y reconocida en México.

2. El objetivo operacional es ganar todas y cada una de las
licitaciones en las que se participen.

3. EIl objetivo tactico es el presente estudio, que define formas de

operar para reducir la posibilidad de error en el trabajo.

e Se tiene que interpretar la informacion recavada de las operaciones
realizadas. Antes de interpretar la informacién, se tienen que
establecer unidades de medida que sirvan para entender lo que esta

pasando dentro de la organizacion.

Un punto referente a este analisis, son los resultados de las actividades
del personal que labora en GEC. Para evaluar el desempefio de su

personal. Dichas medidas aparecen en el sistema de calidad propuesto.

Esto es:

* Nuamero de actividades llevadas por la persona.



p. 119

® Estatus de fas actividades
. Porcentaje de avance de la actividad

. Fecha de entrega de la actividad

Cada unidad debe de ser analizada dependiendo de su peso
correspondiente;

es decir, el estatus de las actividades no contara tanto si la fecha de
entrega esta proxima y el porcentaje de avance es menor al 50% que
cuando la fecha de entrega esté proxima y el porcentaje de avance sea

superior al 80%.

El trabajo que se desarrolla en GEC debe de seguir lineamientos que
obliguen al empleado a desempeiiar sus actividades en un orden
légico dentro de la organizacion. Esto se refiere a que las actividades
deberan de tener una secuencia légica. Es decir no se pueden levantar
ordenes sin previamente contar con un pedido confirmado, autorizado
y registrado en la base de datos. No se puede mover equipo sin que se
cuente con el lugar interno o externo adecuado para colocarse. De
igual forma, para lograr todas estas actividades, se debe de contar con
los recursos mi:imos necesarios para evitar retrabajo o demoras en las

actividades.
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CONCLUSION

Las empresas viven una época en la que el cliente es quien marca la pauta
sobre los articulos y sus precios. Los desarrollos tecnolégicos van mas
rapido de lo que el mercado los puede adquirir. El crecimiento y
modernizaciéon de las telecomunicaciones exige cada vez una mayor
tecnologia para agilizar el flujo de la informacioén y de ese modo se agiliza la
toma de decisiones y se gana el mercado. La competencia es dura y se
requiere cada vez mayor flexibilidad para confrontar los nuevos retos. En
este ambito cambiante, GEC tiene la responsabilidad de seguir atendiendo a
sus clientes con el mismo nivel de servicio que la gente espera de una
empresa seria. Dentro del esquema global del mercado, GEC se ve afectado
por diversos factores como se muestra en la figura 6.1, factores que forman

las nuevas reglas del juego.

La proteccion del gobierno ha terminado con la apertura a los mercados
internacionales. Se requiere un cambio que adapte las operaciones para
recibir y procesar informaciéon del cliente para ofrecerle productos y
servicios de calidad, que cumplan y sobrepasen las expectativas del publico
a un precio convincente. Quien pueda manejar con facilidad los elementos
mencionados, estara a la vanguardia y sostendra su posicién en el mercado

nacional.

Referente al caso estudiado, se plantearon los problemas basicos que

generaban operaciones ineficientes, re-trabajo y descontento en los
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empleados en general. La finalidad de este trabajo es, como se mencioné al

principio,

ALTA
COM]

ALTONIVEL COMPETENCIA
TECNOLOGICO EN CALIDAD
ALTA EXIGENCIA ORIENTACION
DEL CLIENTE AL CLIENTE
EMPRESA
NICHOS DE ECONDMIA
MERCADOD ABIFRTA
CONTROL. VISION A LARGO
ECOLOGICD FLAZOD

Fig. 6.1 (Entorno de una empresa)

hacer uso de las herramientas de la Ingenieria Industrial para diagnosticar y
desarrollar una solucién para una empresa de servicios, evitando un gasto

excesivo de recursos econdmicos, asi como su implantacion.

Para lograr dicho objetivo, se establece una nueva direcciéon. Se replantean
objetivos y metas. No se puede empezar a crecer, sin saber hacia donde se

quiere ir porque de lo contrario el crecimiento no es ordenado y los
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problemas operativos permaneceran. Por ende el producto o servicio no serd

lo que espera el cliente

Los cambios contemplan la reorganizacion de las jerarquias para romper con
los procesos obsoletos que en su momento funcionaron, los cambios deben

de agilizar el flujo de la informacién y ayudara a tomar mejor las decisiones.

Otro cambio que se contempla en esta revolucion de los negocios, es la
calidad de vida de los trabajadores. El ambiente de trabajo influye en el
desemperio de las actividades, por lo que se considera en el desarrollo de una
estrategia de crecimiento. No se debe de permitir el deterioro de las
relaciones interpersonales de los trabajadores. Una buena relacion de trabajo

con las demds personas resulta ser de gran ayuda.

Los métodos de mejora son simples a manera que sean comprendidos por la
gente. La implementacion de las nuevas funciones tiene que ser supervisada
y controlada. La informaciéon que se genere al implementar los nuevos
métodos de operar ayudard a crear nuevas propuestas que sean mas

adaptables a cambios posteriores.

GEC ahora cuenta con un sistema por demas sencillo que permite controlar
las actividades del personal; actividades que por demas son faciles de
aprender gracias a los diagramas de operaciones que se presentan en esta
tesis y a un sencillo cambio en las jerarquias de la empresa. No existe recorte
de personal que si bien puede ser una accidon que a las empresas genera
“beneficio econémico, a los empleados les causa malestar. Malestar que
afecta de manera directa el desempefio de estos dltimos; desempefio que

afecta el nivel de atencion al cliente.
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El servicio al cliente se ha convertido en el principal objetivo de la industria.
Este puede ser tanto interno como externo. Pero independientemente del tipo
de cliente que se tenga, el compromiso debe ser el mismo. La calidad los
productos o servicios que se ofrecen permite competir en el extranjero. Solo
asi las empresas nacionales podran recuperar el mercado y subsistir a los
embates del cambio constante que se vive en la actualidad. Lo que tenemos

que entender es que las empresas viven para el cliente y por el cliente.
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GLOSARIO

Alta direccioén: los directores que constituyen la capa mas elevada de una
empresa, incluyendo a los jefes y staff corporativos, y, en una estructura
divisional, el director general y staff de las divisiones.

Calidad: comportamiento del producto que produce satisfaccion en el
cliente; ausencia de deficiencias en el producto, que evita la insatisfaccion
del cliente.

Cero defectos: término que denota un producto sin defectos.

Cliente: cualquier persona sobre la que repercuten nuestros procesos o

productos.

Compromiso: un medio par resolver las diferencias en el cual cada parte
cumple algunos objetivos deseados al precio de hacer algunas cosas que no
quiere.

Diagrama de flujo: método grafico para visualizar las etapas de un proceso.

Entrada: todos los medios que utiliza un proceso para producir su producto.

Diagnéstico de ingenieria: recogida y anlisis cientifico de datos
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Objetivo: blanco hacia el que se apunta; logro hacia el cual se dirigen los

esfuerzos.

Politica: guia de las acciones gerenciales

Proceso: una serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo.

Producto: término genérico para designar cualquier cosa que produce un

proceso, sean bienes o servicios.

Proveedores: aquellos que suministran las entradas de un proceso.

Unidad de medida: cantidad definida de cualquier caracteristica de calidad

que permita la evaluacion de esa caracteristica con cifras.

Usuario (de un producto): un cliente que ejecuta unas accionas positivas con

respecto al producto.
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ANEXO

El interés por conocer los problemas que afectan la operacién de GEC,
obliga a realizar una encuesta la cual nos sirva de guia para acotar los hechos

que alteran las operaciones de la empresa.

Para dicho efecto, se aplicé a un cierto nimero de personas, un cuestionario
elaborado por personal de la DIMEL

Dadas las caracteristicas de la poblacion a encuestar, se debe de realizar un

muestreo sin reemplazo.

Para tal efecto, se escogieron los candidatos a encuestar (sin incluir a la
gerencia y direccion) por su numero consecutivo de la lista de empleados en
orden alfabético. Dado que la seleccion debe de ser aleatoria, la forma mas
simple de escoger un nimero es creando dos juegos de papeles enumerados
del 0 al 9. Se meten en una caja y se sacan dos papeles aleatoriamente para

conformar el nimero de la lista que se elegira.

Para determinar la cantidad de gente a encuestar, se consideré lo siguiente:

Se utiliza la formula;

Donde N es el tamario de la poblacion a estudiary o .
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2 . iz o "
0" es la varianza de la poblacion respecto a determinadas variables

2 & 3 . ’ .
$° es la varianza de la muestra, la cual podra determinarse en términos de

probabilidad como ¥ = p(1-p)
s¢ es el error estandar que estd dado por la diferencia entre la media

poblacional y la media muestral (u-7)

p ; P y 2
(se) es el error estandar al cuadrado, que nos servira para determinar @,

2 2 ; :
por lo que "= ()’ es la varianza poblacional.

Derivado de esto y considerando que el error estandar es igual a 0.1 con un

grado de certidumbre del 95%, obtenemos que el tamafio de muestra es de 5

personas.



1 Conoce los objetivos de la empresa
2 Se siente parte de dichos objetivos
3 Se siente motivado para trabajar

i El amb laboral es favorable para su buen
desempefio

5 Le brinda confianza la actitud de su jefe
Las ideas o propuestas de los trabajadores

son tomadas en cuenta
7 Su area de trabajo es adecuada y/o cémoda

en
«Espacio
 lluminacian
« Mobiliario
«Limpieza
8 Existe buena relacién con sus pafieros

Cuales considera usted que son los principales
9 problemas en la etapa del proceso en la que
usted participa

1
e Cualquier problema a quien se lo comunica
Cuando se presenta algun problema es
atendido rapidamente
42 La emp cuenta con y equipo de
guridad para su p i
13 Usa el equipo de seguridad que se le
proparciona
4 Durante el aitimo afie ha sufrido lesicnes o
accidentes de trabajo
Considera que su equipo o matenal de trabajo
es el adecuado para su tarea
18 Se le proporciona el equipo y material
suficiente en
« Cantidad
« Calidad
47 Participa en ctividades socio-r tivas en
su empresa

8 para usted qué es calidad total

® Considesa que lo que se produce an la
amr  ~a sea hace con Calidad Total
Por faita de material en proceso tiene que
dejar de trabajar
Por problemas con el equipa, material,

21 magquinaria o herramientas la produccién tiens
que parar

= Asiste a cursos de capacitacién en la empresa

= Se presenta re-trabajo con frecuencia

24 Conoce la Impo'i'hncia de su actividad para el
producto terminado

Ssbe q el producto terminad

00000 [OCO00000 e

0oood 0o0000do s

oooo

28 Que sugerencias y/o quejas le darfa a la
empresa

HEHO O O30y 008 B8O O

Oogooooog] ood
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