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El estudio de las eapresas y su organizacitn preotends gran
relevancia primordial dada la decadencra wvtual que subre la

gstructura de un pais comn es Méxica,

El convencimiento de que las causas mas importantes gue nos
nantienen al margen de un desequilibrio incoapensatorio v que <e
expande a gran escala en todos los sectores de la sociedadies el
comportamiento humano v de su falta de efectividad, Cste tipo de
camportasiento parece ser que arrastra todo lo que encueniras a
s4  paso, camenzando por las  funciones principalec  del pais
tgobierna) y siguiendoc por todes los sectorec gue compaaen tu

estructura ( privada y publica ).

La empress comu agdelo principal de  desarrollo , debe
considerar que su funciena@iento ideal estard& acorde con sus
planes y aobjetivos gque se ha propueste alcanzar en tiampo v
medida y no & espensas de resQltadus deficientes, mala
administracion y conportamiento absurdoe & ung sociedad
decayente, como tambidn la falta de estructuras arganizzcionales
eficientes a4l manejo de productos sin calidad, falta de
superacidn  arupal, orgenizacional o personal, v a una serie de
caracteristicas similares que destacan a este tipo de empresas

el Bu Grganizacion y a upa culturs tomo 1o en la mexicama.



Por leo tanto poca justiticacion po tendrda el presente
trabaju que expone teémas tanto tedricos como practicos de
planeacidn, productividad, calidad total y excelencia, canceptos
que se pedrian considerar en e} pale, muy importantes eo los

momentos actuales.

VERONICA VAZDUEZ BONILLA.



INTRODUCCT TGN

Lo al primer capitula : las " nuevag carrientes
administrativas presentan los anlecedenies  de la wodernizacion
de las empresas y de las demandas de cambio en las sociedades,
que  han  generada en los dltimes atos una revolucidn en las

técnicas v filosafias de conduccidn y operacion de las

organizaciones a nivel muadial,

Las previsiones de los lideres de la industria , la
organizacidén de los japoneses y el apoyo dgl Dr. Edwards Deming
tconsultor de prestigio) han datic respuesta a las necesidades de
las empresas creando en las " nuevas corrientes administrativas

los métodos de organizacién y operacicen,

El Dr. Edwards Deming ayudd a los japoneses a iniciar la
nuevs forma de organizar v crearon otro concepto de calidad,
productividad vy servicio, ahora el presio Deming & la calidad

es prestigiado dentro de la Industria Japonesa.

El wmodelo para la evolucidn y el desarrollo de los
japuneses 13 basd  en cuatro factores principales § las
estadisticas la unién de cientificos e ingenieros (Juse), la
enseianza de las técnicas y sistems de mejoras. Hoy Japén ha
dedo una demostracidn de lo que &s la calidad vy el servicio &n

el mundo.



La planeacidn estratégica ha establecrds en la planeacién
de la tecnalagia un moda emprendedor para el desarrallo de
la empresa, con ayuda de la matriz del crecimienta, las posturas

a exigencias del medie y las posturas empresariales.

En la planeation de la capacidad de la gente, se ha apayado
hattendo un  inventario de capacidades para la uwtilizacidn del
potencral de los recursos, E! cambio y la planeacidn estratégica
son la tercera etapa de ta revolucidn industrial y es interna de

1a enpresa,

Seguidamente se describen dos esquemas de la planeacidn
estratégica , metodologia que represents una quia para sy
analisis v aplicacién del plan que se desearia llevar a caba,
mejorando la productividad y cuyo resultade es de la definicidn

exacta del proceso de los productos y de las gperaciones.

Estos planes ayudan a 1a gente & trabajar mejor y nds
facilmente y es responsabilidad de la alta administracion. que

es0 suceda,

Se denomina alta administracidn a las personas que tienen
responsabilidad v autcridad para desarrollar los 14 puntos que

se presentan en su  respective capitulo de productividad.



La productividad tambrén es reforzada con la estructura del
proceso  eatendrde " avuda a la mess de al  lado ", ver las
necesidades del cliente, como también la " accidn/ asignacion de

responsabilidad pare mejoras del proceso . " sistema de

mejora continua® o cualquier otro.

-

La productividad se conjuga can las I elementos 3

a) métodos y equipos.
b) utilizacién de la capacidad de los recursos.

c) niveles de desempeda.

fue  afectan directamente a la productividad y & la

administracidn asi como los § factores restrictivos siguientes @

a) incapacidad de los dirigentes de fijar €l tono y crear
el clima.

b) los reglamentos gubernamentales,

t) la madurez de la organizacidn.

d) la medicidn de la productividad.

e) y los recursos fisicas.,

Dentro de los recursos fisicas , por su importancia se
presentan a las inventarios rubro  que condiciona la

productividad y afecta a la empresa y a la organizacidn.



Para el contral de los inventarios se presentan 10 etapas
para llegar al  “"CIM " que nos describe una nueva adainistracion
de operaciones § de métodos tradicionales & métodos aosderncs y/o

attuales,

£l "CIM" nos da resultados de productividad dentro de
la calidad total se presentan los conceptos y la metodologia
que rigen dichos conceptos, asi  tambieén se presentan teorias

de Phillips B, Crosby, Kauru lshikawa y Edwards Deminag.

Los albores de la calidad nos indican como sg  ha
evolucionado en el tiempo las teorias de calidad hasta llegar

« la calidad total.

Dos rubros de suma importancia y dentro de la calidad total

se encuentran los circulos de calidad y el servicio al cliente.

Los primeros son grupos de personas bajo un aisma  tin, se
presentan Jos caonceptas y caracteristicas, teorifas del Kauru
lshikawa, los esquemas del proceso de cohesién, las técnicas

y esquemas de calificacion,

En el servicio al cliente se presentan el valar de servir
al «cliente el proceso sistemdtico y el C.5.C.C. de la

organizacion,



En el capitulc correspandiente a la excelencia empresarial
se presentan conceptos de la excelencia y alguno afines, estos
conceptos sirven para relacionar a la empresa y la organizacidn

con la excelencia para denominarla como excelencia empresarial,

También se presentan pardmetros para analizar y enmarcad
a la empresas excelentes, aspectos de cému se mantienen en el
mercado vy comc generan una dura competencia entre ellas

mismas.

Ern este mismo capitulo se presentan 8 principios de
excelencia empresarial de Feters y Waterman, que por determinar
cusles eran las caracteristicas de las empresas sobresalientes

6 de la excelencia en los Estados Unidos .

Los llevde a realizar una investigacidn, durante 1979 y
1980, en 62 empresas que se distinguian por su  aagnitud,
innovacién y rendimientos sobresalientes y donde obtuvieron

estos 8 principios.

En el capitulo cuarto se describen los resultados de un
caso préctico que consistio en someter a cuatro empresas a una
investigacidn (aplicdndoles un cuestionario) bajo las variables
que se consideran dependientes de Ja eicelencia y atectan a la

estructura administrativa de las organizaciones .



Ast  también se presenta el modelo de eicelencia empresarial
por resultados , que tiene que aplicarse a la empresa y su
organizacidn de una manera integral para conocer y palpar sus
beneficios, es decir, la importancia que se le de a cada una
de las aperaciones de la estructura administrativa rendird los

resultados deseados.

Posteriormente se presenta un programa de excelencia
empresarial guia de ejecucidn para la aplicacion de los
principios de la excelencia y crear una estructura

administrativa de excelencia,



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA,

Algunas enpresas mexicanas realizan sus operaciones sin
asequrar sUS resultados  por  carecer de  estructuras
sdministrativas de excelencia , que les permita utilizar el
potencial de sus recursos ( humano, financiero y materiales ) y
medir el resultado de sus aperaciones, esto hace que carezcan de

competencia y desaparezcan.
HIFOTESIS,

El establecimiento de principios de excelencia empresarial,
reforzaran la estructura administrativa de la organizaciop y |a
convertirdn de excelencia,permitiran medir los resultados de sus
operaciones y hardn a la empresa y a la organizaciOn mas

competitiva,

VARIABLES,
lmportancia de la organizacidn:
- & la empresa.
- a las divisiones { departamentas).
- a el persaonal.
- & los instrumentos y maquinaria de trabajo.
- a lo que produce,

- a las funciones de comunicacibn e informacion y sistemas
de apoyo,

- & las funciones de servicio.



Taportancia de los resultados:

an el tiempo ( periados , placos, ete,)

hatia @) desarrollo ( expansidnl,

ORIETIVOS

a)

b)

d)

Destacar los orfigenes de la excelentia como " nuevas

corrientes adainistrativasg"

Describir cadx una de las etapas de la evolucidn
empresarial hasta llegar & la excelencia." Como retos de

la empresa moderna”,

Describir los conceptos de la excelencia y la relacidn
con la organizacian , dar principios de excelencia.
Andlisis y modelos de algunos especialistas en la

materia,

Describir el modelo de excelencia. empresarial  por
resultados , wuna aplicacidn a la empresa y su
organy:acidan , someter las variables dependientes de 1a
excelencia a estudio bajo un cuestionario para
comprobar la hipdtesis de trabajo. Y presentar  un
programa de excelencia empresarial, para la aplicacidn

de los printipios de excelencia,



CAPTTULED

NUEVAS CORRIENTES

ADHINISTRATIVAS



1.1 OBJETIVOS DEL CAPITULD (1)

OBJETIVO GENERAL

Destacar los origenes de la excelencia como " nuevas

corrientes administrativas",

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Entender los antecedentes , la modernizacidn y la nueva

filosofia como movil para el desarrollo de }as empresas.

Describir los trabajos realizados por el Dr. Edwards

Deming y los principios de las " nuevas corrientes "

administrativas”,

Destacar las cuatro fuerzas de recuperacidn japonesa como

nodelo de desarrollo econdmico,

Resumir un panorama de la organizacién mexicana y su

persanal.



1.2 ANTECEDENTES

Los antecedentes histdricos a los que se hara yeferencia,
parten de los procescs de medernizacidn y de las necesidades

actuales que se demandan en las organizaciones,

Las situaciones de cambios economicos y  tecroldgicos
gbstaculizan la competitividad y la permanencia en el tiempo, y
por tanto se¢ ha demostrado que las organizaciones entran en una
nueva era, donde tienen que adaptarse a ella & base de
aprender, cambiar la filosofia y la manera de permanecer cerca
del cliente vy como deben de trabajar con nuevos metodos v

mejores maneras de administrar,

Algunos lideres de la industria no ha tenido la suficiente
accidn previsora,para reconocer que ya henos entrado a una nueva
era econdmica y que se necesita una filosofia de canbio, de

administracidn,

Este fendmeno organizativo abarca la reestructuraciaen de
los cambios Qque exigen en sus divisionesy humana , social y
tecnoldgico , el ctual ha creade las " nuevas carrientes
administrativas " para proporcionar los linsamientos tediricos y
pricticos que permitan retorpar al desarrolle que ha visto

estancado en un sin numero de empresas.



Low principios de las " nuevas corrientes administrativas ",
como  una nueva titosofia de taabio y métodus de adainistracion
se originaron en los estudios del Dr. Edwards Deming , quien s
cansultar de prestigio internacional aelor conocide por su
trabajo en Japdén y quien ha contribuide & revelucionar la
calidad y Ya productividad de los Japoneses. Su filosofia y sus
métodos tueron responsables en gran parte del éxite que ha

alcanzado Ja industria japonesa en la actualidad,

En 1330, empezd la iniciacion de las " ruevas ctorrientes
adaimistrativas”, en unidn de cientlficos e ingenieras japoneses
y principales eapresarios, quienes en aqual entances intentaban

introducirse a los mercados extranjeros y les preocupaba la nala

reputacidn  japonesa por la baja calidad de sus productos.

El Dr. Deming los convencid & pesar de sus reservas, de que
la calidad lapunesa, podria ser la mejor del mundo si instituigp
sus métodos. Ahora cada afo la industria japonesa otorga el
prestigiado premiac Deming a la =apresa gue ha logrado los
nejores avances en cuanto a la calidad ( la ceremonia de entrega

del premio se difunde por T.V. a nivel nacionall.

Entre las empresas que han recibido este premio se incluye
& Nissan, Toyota, Hitacht y Nippsaon Steel,

-3



~ La respansabtl)idad de las  “ nuevas e entes
adatrtstrativas " de thatenie e cohsistendia  OEl

propdsito hacia el servicia,

- Mejarar el sistema a través de lodas las etapas de

praduccidn.

- fdministrar el use de la tecnologia estadlistics de

calidad en toda la Compadia.

besde el abastecimiento de materiales hasta el cliente,
invastigacion del consumidor,innavacidén y rediseso de productos,
El diagrams de J{lujo siguiente {fu¢ de gran ayuda para estos

seminarios, {(figura No, 1.1 )

ABASTECIMIENTD DE DISERND ¥ INVESTIGACION DEL
BATERIAS FRINAS oemwmeem  REDISEND == CONSUNIDOR

RECIRD ¥ FRUEBA
DE MATERIALES

A CONSUMIDORES
B DISTRIBUCION
C

£.

F\

(5 emmmamenms PRODUCE ) ON ENSAMBLE INSPECClQN

FRUEBA DE PROCESOS
HRAOUINAS,METODOS,£05T0S,

FIGURA No. 1.4

- & -



SISTENA BE MEJORA CONTINUA

La  produccidn vista coms un sistema. £l mejoramento de la
calidad abarca a toda la linea de produccidyn desde et ingreso de
materiales hasta el cliente v el rediseio de producto y servicio

para el futuro.

Esta gqrdfica fud iz primera usada en agosto de 1950 en la
conierencia con la alta administracidon en el hotel Yama en Honte
Halkaore en Japdn en una organizacidn de servicio, las fuentes
A.B.C.,etc. podian ser fuente de datas 6 trabajos de operaciones
precedentes tales como cargas (comn una tienda de autoservielaol,
cdlculo de cargas , deposites , inventarios de entrada y salida.

Transferencias, ordenes de embarques , etc,.

El mensaje que antecedia a ésto era que los nuevos sistemas
de administracion deben atender que el cliente &5 le arte mésg

impaortante de la linea de produccion,

Era necesarioc que la nueva administracidn japonesa
permaneciera atenta al desempero de! producta, Ellos deberian
mirar hatia el futurc en el disefo de nuevos praductos y

SBrViICiGs.



Cada persona en la compaifa debla atarar las prohlemas de
mejoramiento de calidad. Los esfuerzos de mejoramiento de

calidad deben ser continuas y totales.

Ao con afo los japoneses han alcanzado con las " nuevas
corrientes administrativas “ su entendimiento y uso de las
nétodos estadistices en todas las compasias y en toda la nacidn
y han dado al oaundo una denostracidn de lo que es servir al

cliente en una forma nunca conocida.



1.4 LAS ORGANIZACIONES HEXICANAS

Los nuevos métodos administrativos se han expandido por
tasi todos los paises del mundo, incluyendo a los Estados Unidos

y México.

En México, siendo wun pais de excepcitn y no de regla. Con
lideres con falta de vision para etectuar el cambio y crear el
clima de productividad calidad total y excelencia, ton
incapacidad de crear nuevos hdbitos que se conviertan en
virtudes, que se integren a los procesos como a la sclucién de

problemas y a la toma de decisiones.

Lideres que &e han apoyado en viejas costumbres y habitos
tan poderosas que evitan el desarrollo, ejemplo}” asi se ha

hecho siempre porque vamos a cambiar®.

Grandes conversiones industriales han sido vencidos por
esas actitudes. Cuando se ha decididc cambiar es muy probable
que la direction piense que le va a salir "caro” o que todos
piensen que el trabajo aumentard y ante este “riesqo* mejor se

boicotea el proyecto y se asequra un futuro més comodo.

Serd necesario crear todas las ctrisis posibles en contra de

esas actitudes.



2.1 UBJETIVOS DEL CAPITULD (2

OBJETIVO GENERAL

Describir cada una de las etapas de la evolucidn
enpresarial hasta llegar a la excelencia como ! retos de la

empresa moderna”.

0BJETIVO ESPECIFICO

- Explicar brevemente como el cambio ha influido
definitivamente en los  sistemas coma base de la

planeacién y en busca de la excelencia.

- Indicar como la planeacion estratégica es una funcidn en
el control del medio de la organizacidon, asi como dar
glementos para su aplicacidn prectica. Siendo esencial

para la busqueda de la excelencia en la organizacidn,

~ Describir la importancia de la productivided asi como los
métodos de control , destacando las funciones més
inpaortantes que la condicionan dirigidas hacia una cultura

de calidad total y excelencia.

- Esquematizar la evolutidn y explicar los principios , los
elepentos v los métcdos més usuales para entender vy
obtener calidad total,

- {1 -



- Destacar dentro de la calidad taotal, )& tapartancia de
los circuleos de calidad y sus funciones para obtener la
calidad requerida asl come la solucidn de problemas

metodicados,

Determinar la importancia del servicio al cliente vy
servicio de postventa, conso parte fundamental de calidad

total.

..12_.
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EL  CAMEIO

El cambio es considereda como  la madi ficacién de una

candicidn o situacian existente.

El cambio es dindmico: alqunos cambros son lentos , otros
nds aceleradas , unos aas repentinos y tal vez inesperados que
que  pueden ser considerados dada su dimension en  macracambios

a microcambios,

En algunas épocas de la historia los sucesos del cambio
fueran lentos y se les llama é&pocas de estabilidad, En los
tiempos actuales se habla de cambios nds rapidos y les dominanos

tiempos de crisis {(del griego mutacidny ruptura del equilibrial.

Si la autacién ocurre en la esfera de una sula persona
podremos llamarla cambio individual., §i por lo contrario se
extiende al cambio de una sociedad entera o nacidn conviene

llamarlo cambio sacial,

Todo cambio afecta a unidades o entidedes cercanas al puntn
~donde ocurrid la madificacion, {n cambio en una persona puede
influir en otras o viceversa., Un cambio en la sociedad afecta &
otras sociedades y dentra del propic sistema social se afecta a
otros subsistemas. Esta caracteristica del cambio se extenders a

otros subsistemas inevitablemente .



Los cambios #n las organizaciones ( cambio organizacianal )

afecta éreas o elementos de la propia wrgamizaciap,

CAMBIO EN CAMBIO EN LA
TECNOLOGIA ORGANIZACTION
CAMBIO EN CAMBI0 DE
LA GENTE FILOSOF LA

FIGURA No. 2.1

Todo cambio en la organizacion atecta las partes de la
propia organizacidn aunque en menor escala el cambio en lo
individual tiene aplicaciones en otros elementos individuales,

como valores, actitudes, conducta, emociones.( figura No.2.2 )

810
----- EYPECTATIVAS --=--

PSICO --m-- ACTITUDES ===~
----- ESTIHULOG —=-mmmmmen

§0C  ~---- CONDUCTA ---==mn-
----- INFORMACTON =--==-=

FIGURA Na.2.2
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SISTEMA _ PERSONAL

Los motores del cambio ¢ el primer acelerador del cambio es
la ciencia vya que &on nuevos conocimiento, complementacidn o
correccion de otras teorias y generalizaciones en todas las

sdreas, La ciencia se distribuye a través de la educacién,

Los sociologos han descrito con mayor precisién los efectos
secundarios de la industrializacion en su dimensidn de

urbanizacidn.

Esta produce cambios en las ideas y valores § organizacidn
tamiliar , habitos vy costumbres en el consumo v hdbitos y

costumbres perconales,etc..

Otros motores del cambio han sido en otras sociedades los
cambios de clima vy las cambios socio-politicos violentos como

revoluciones y guerras,



LA CIENCIA SE DISTRIBUYE A TRAVES DE LA EDUCACION

INCREMENT(O NIVEL ASFIRACIONES
CIENCIA -=-w--- EDUCACION --=-=-=== DESTIERKRO DE PREJUICIOS

ACEPTACION DE OPORTUNIDADES

FIGURA No., 3

La tecnologia influye para cambios sociales e
individuales.
CAMBIOS SOCIALES
CIENCIA===~mm- TECNOLOGIA

CAMBIOS INDIVIDUALES

FIGURA No. 2.4

Entre los principales cambios que ha producido la tecnologia,ha sido la
autamatizacidn,

AUTOMATIZACION
TECNQOLOGIA SOCIEDADES URBANAS
INDUSTRIALIZACION CONCENTRACIONES

EBTRUCTURAS - DE
ACTIVIDAD Y RELACION

FIGURA Nao. 2.5
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Los cambilos en el entarno ecanamica. Los wmotores
principales del canbio, ciencia, tecnologia, industrializacion,
ha consecuentemente alterado la estabilidad de las economias en

las sociedades.

Que la economia cambia quiere decir que los gustas y
necesidades del consumidor se modifican; que los productos vy
servicios nacen , crecen , maduran y tienden a desaparecer;
que los recursuos para las operaciones productivas tienen

variaciones y fluctuaciones en su disponibilidad .

Que los flujos de distribucion de bienes y servicios
tienen nuevas exigencias para operar en otras formas. Los
cambios sociales, tecnoldgicos e individuales estdn nmodificando

el medio vy las relaciones econdmicas.

La empresa esta en este aambiente econ6mico. Para pader
adecuarse a estos cambios del nedio , han recurrido a la

tecnologia de la planeacion estratégica,

Como adecuacion y respuesta al nmedio ambiente de la
enpresa, 8s la naturaleza vy raz0on de ser de la planeacitn
estratégica , que enlaza el medio ambiente con & empresa de la

siguiente forma. (fiq, 2.6}



e
OTROS Ve
COMPETIDCRES /!

N 4
“ /

P
\ .
-
-
P

NECESIDADES DE PRODUCTOS Y
CONSUMIDORES == {EMPRESA ) " SERVICIDS

N\

N

N,

/ CIENCIA Y TECNOLOGIA
v DEL FUTURO
/’

FIGURA No. 28
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2.7 PLANEACION ESTRATEGICH

El enfoque de ests modalidad de planeacion es: "Cerrar la
brecha entre 1la empresa y el medio"., La cual se divide en dos

rubros:

. Flaneacidn de la tecnologia.

[N

. Flaneacidn en la capacidad de la gente.

t. Flaneacitn de la tecnologia.

Como la tecnologia, la planeacion estratégica postula un cambio

de:
Caracteristicas de las posturas Competitivas Emprendedor.
DE: IMAGEN ESTATICA DE 1 IMAGEN EMPRENDEDORA
CONEXIONES EFICIENTES CONEXIONES EFICACES
CON EL MEDIO POR CON EL MEDIO POR
PUBLICIDAD NUEYOS PRODUCTOS
VENTAS NUEVOS SERVICIOS
DISTRIBUCION RESPONSABILIDAD SOCIAL
COMPRAS
*  MODO COMPETITIVO HODO EMPRENDEDOR

CUADRD No. 2.1
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La diferencia  que existe entre una empresa de mode
competitivo v una de modo emprendedor requiere de un conjunto de
tareas que padréan definirse como una planeaCion estratégica para

su desarrollo, lo cual podrd llevar las siguientes puntaos:

a) Redefinicion de su misidn,

b) Evaluacidn de sus puntos fuertes y débiles.

¢) RAdecuacion de sus actuales productos-mercado al wmedio.
d) Reidentificacion de sus objetivos.

e) Busqueda de 3dreas alternativas de crecimienta,

Una panordmica mayor de la planeacitn para la competencia
que exige la postura estratégica , se podrd apreciar en los

tuadros siguientes :

Cuadro No. 2.1 Caracteristicas de las posturas competitivo-
estratégica.
Cuadro No.2.2 Matriz de crecimiento

Cuadro No 2.3 Posturas frente a exigencias del medio.

- 20 -



CARACYERISTICAS DE LAS FOSTURAS CONPETITIVO~ESTRATEGICG.

OPTINIZAR POTENCIAL
GANARNRCTAS

EXTRAPOLACION DE
METAS PASADAS

DETERMINACION  POR
OPORTUNIDADES Y
CAPACIDADES BUSCADAS

SISTEMAS DE
PRENIOS Y
PENALIZACTONES

PREHIOS POR
ESTABILIDAD Y
EFICIENCIA,POR
LOGROS FASADOS,
CASTIGOS: POR
DESVIACIONES.

PREMIOS POR
CREATIVIDAD E
INICIATIVA .
CASTIGO:FALTA DE
INICIATIVA.

ESTRUCTURADOR:
INPULSADOR

CARISHA: INSPIRADGR
DEL CAMBIOD.

1t e e e o i A s gt S o B B 2 s e o o M e o kb b e . o Ak e 2 8 0w s g e o P g o0 e s o o S b o

ORGANIZACION

ESTABLE

PUESTOS AGRUFADOS
AL PROCESO
TECNOLOGICG

BUSQUEDA DE
ECONOMIAS DE
ESCALA

CAMBIANTE

FUESTO AGRUPADOR AL
REBUERIMIENTO DE LA3
OPORTUNIDADES O
PROBLEMAS

UNION ESTRECHA DE
ACTIVIDADES

- > e . o o " > T A ol e 08 - s o A B8 A e Y B e D e e At b 4w e e e

RESOLUCTON
PROBLEMAS

ACTITUD: REACTIVA
MINIMIZACION DEL
EXPERIENCIA DEL
PASADO
ALTERNATIVAS
SIMPLES

ACTITUD:ANTICIPATIVA
ARRIESGADA
DESLIGARSE DEL
PASADD CREATIVIDAD
ALTERNATIVAS
COMPLEJAS OPTIMAS

e 2 B O 0 o e e e b P e e s o b2 o B e o o e 9 OB B 40 A 4 e A Ak e e et e o T R b P

CURDRO No. 2.2
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HHIR1Z DE Gkt LIENGY

FRUDUCTO
MERCADOS ACTHALES NUEVOS
ACTUAL PENETRACION DESARROLLO DE
SERVICIOS 0
PRODUCTOS
HUEVO DESARROLLO DIVERSIFICACTON

DEL MERCADD

CUADRO No. 2.3

POSTURAS FRENTE A EXIGENCIAS DEL MEDIO

PASIVA REACTIVA PREVIGORA INICTADORA

CUADRD No, 2.4

La definicion de su producto (servicio) aercado. Como
corazén de la planeacion estratégica, al considerar que los
productos vy la tecnologia son inmutables y de que las
necesidades y qustos de un mercado no cambian depende la postura

que se tome,



€l principro de toda planeacidn estratégica parte de la
postura producto - mercadao que la enmpresa tiene, en la wmatriz

de crecimiento (matriz de diversificacion). Cuadro No. 2.3,

Ubicando su posicidn una empresa, en esa matriz, sea como
de productos viejos en nuevos mercados, podra fijar objetivos en
pos de oportunidades en forma previsora o iniciadora. Cuadro

No., 2.4,

La planeacion del cambio a una postura emprendedora,
requiere de la medicidn de dicho cambio, como se ha expresads en

paginas anteriores, es definitivamente muy grande.

Sin embargo para poder apreciar su total magnitud, digamos
otras implicaciones de una decision de planear hacia las

exigencias del futuro,

Se requerirdn planes en !

a) Valores organizacionales , estos hardn posible una mejor
imagen de la organizacion para con los clientes,

implantando su mejor servicio,

b} La capacidad de la gente , se requerird de la
capacitacion donde se establezcan los mejores métodos
para los cambios de actitud hacia la inconformidad de
hacer un mal trabajo.

- 23 -



¢) Estructura arganizacional, para la diaminucidn de los
niveles administrativos a lo necesaria, reduciendo la

influencia del control.

t. Los principales valores que tendrdn que llevarse a cabo
se podrdn apreciar en el siguiente cuadro ( posturas

empresariales , ( cuadro No. 2,% }

Ahora sabemos que los planes en valores, son el punto de

cambio para toda conducta consistente posterior,

2. Planeacién en la tapacidad de la gente,

El cambio de postura empresarial , requerird también un
desarrollo de los conocimientos vy habilidades de ejecutivos,

técnicos, empleados y trabajadores.

El punte de partida serd un inventario de capacidades
presentes de la gente ; habilidades ténicas~-administrativasy
aptitudes, conocimiento, propension a) riesqoy actitudes hacia

la autoridad, cambiac, delegacién, participacion,

- 724 -



FORTURAS EMPRESARIALES

VALORES PERSONALES ¢

RECOMPENSGA ECONOMICA

- STATUS ¥ PODER - AUTORREALTZACION
- ESTABILIDAD ~ INCONFORMIDAD
~ CONFORMIDAD

e 00t 2y h et g o M 20 0 o ot bt e At e g 2% o o e b b o6 S A S o ok S S e o e O e 2

VALORES SOCIALES :

- LEALTAD A LA EWPRESA ~ PROFESIONAL ISHO
- LEALTAD A LOS DUEAHOS - LEALTAD AL VALOR
- OPTIMITAR GANANCIAS S0CIAL DE LA
EMPRESA
- OPTIMIZAR EL VALOR
SOCIAL

N e o e v e 8 B e de 0 4 OA A B o e g O B et B 4 A 44 e 4 S e o 28 B o e b e O o e

CUADRG No. 2.9.



»a planeacion estratégicay es el sistema de planeacion para
matizar el cambio de  postura empresarial hacta la

diversiticacion,adaptacron mas cercana al medio social cambiante

Implica redefinicion de la wmisi16n de la empresa,
reestructuracion de productos - mercados 3 desarrollo de la
capacidad administrativa vy humana del persornal; cambio de la

estructura organizacional.

Para la administracién japonesa , las empresas occidentales
deberan realizar una revolucitn conceptual en el nivel de sus

lideres mas altos esta revolucién debe de ser sobre :

- Cambio de la misién y el valor central de la empresa

{empresa de calidad),

~ Administracidén en base & hechos (referencia estadisticaj.

- Administracién con relaciones y comunicacion horizontales

{sin divisidn de sectores),

- Administracidon con alto respecto & lo mds valioso del ser

humano (inteligencial.
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na revoluci6n & nivel gerencial y  admimstrativa , es
necesaria para obtener los resultados més urgentes como son las

siguientes

Calidad.

Productividad,

Competitividad.

Utilidades.

- Gequridad de empleo,

Los nuevos enfoques hacia la calidad- productividad, ha
creado la tercera etapa de la revoalucidon industrial., Esta etapa
le corresponde en un 3074 a lus administradores. Si ellos no se

integran al cambio, sus empresas no sobrevivirdn.

El canmbio y la planeacidn estratégica son la tercera etapa

de la revolucidn industrial, es interno.

La planeacion estratégica estd orientada al cambio hacia el

exterior. Ambos enfoques son vdlidos,



£l dlagrama slgulente describe como ia pianeaclon entraleglca
controlg el madlo de la empresq.

—————,
o

7 xh‘\
- CAMBIO “

/' P .
/ PLANEACICN \

/ / / REVOLUCION

CONCEPTUAL

EMPRESA

HACIA LA
CALIDAD / /

\ /
\ ESTRATEGICA .~ ,/
\ MJ/ /
CAMBIO -
“-v_\__.__d___,_-"'"’—’/,

FIGURA No. 2.7
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ESQUEMA DEL ANALISIS DEL PLAN ESTRATELICH

COMPETINORES
POTENCIALES

IMPORTACTON

AMENATA DE
ENTRADA

COMPETIDORES EN
LA INDUSTRIA

FODER DE PODER DE
-NEGOCTACION NEGOCTACTONA

l RIVALIDAD ENTRE
MPRESAS EXISTENTES

[

-CONPRADORES

T

FROVEEDORES~

AMENAZA DE SUBSTITUCION
CON OTROS PRODUCTOS/
SERVICIOS

FUERIAS QUE AFECTAN |[PRODUCTOS/SERVICIO {(DIAGRANA PORTER!
EL_NIVEL DE

COMPETENCIA_EN UNA
INDUSTRIA

ESQUENA No. 2.1
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Los  proyectos  de inversién y desarrolio tecnolégico
relacionados con la organizacién., Podrén desarrollarse bajo la

sjguiente esquema.

ESQUENA No. 2.2
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2.4 PRODUCTIVIDAD

La productividad ha seguido una nueva norma que rige el
comportamiento de la organizaci6n en su aplicacidn, en este
comportamiento se veradn beneficiadas las funciones de la
organizacion al ser predecibles las circunstancias en las

cuales estd expuesta la empresa.

Las mejoras de productividad se dardn mediante Ila
correccitn del proceso ya que no solo mejora la calidad sino
también se establece una posicion en el mercado a largo plazo,
lo cual significa que cualquier mejora sustancial debe venir de
una accion sobre el sistema de la cual la adaministracion es

responsable,

Al establecer los estidndares de control se mejorard la
produccion como mejorardn los costos, aumentard la productividad
y lo més importante se mantendra una forma competitiva en el

mercado.

La administracion es la dnica principal causante de los
resultados de la produccidon ya que al no dar las definiciones
exactas de las operaciones , el trabajador caerd en las
complicaciones de las actividades al no saber hasta que punto

son aceptables los resultadas,



Al mejarar las definicianes de operacién por la
administracion ayudard a la gente a trabajar mds
inteligentenente y no  nds duramente ( por la complicacidn del
trabajo) caso es el del manejo de las instalaciones de nuevas
maquinas , piezas o equipo de automatizacion que presentan

problemas al operarlos.

. Uue debe hacer la alta administracidn para mejorar la

productividad ?

fomo  principal tuncién  es recapturar la posicion
competitiva pejorandoe la productividad y la calidad ya que los
mejores esfuer2o5 no son suficientes para ser eficates, 5@

requiere de orientacidn para moverse en la direccion corrects,

Es impartante que la alta administracidn conozca cual es su
trabajo. & Que sucede cuando la alta administracidn pierde su
sentido de posicidn competitiva y no sabe que hacer 7. Este se
embarca en diversos caminos aleatorios , tratando una idea

después de la otra, buscando algo que ellos no saben qué es.

Nadie en la organizacion puede trabajar eficazmente cuando
las sedales de Ja alta administracidon estén cambiandoe

constantemente de direccion.



3e denomina alts admimistracidn a las personas que tienen
responsabilidad y autoridad para llevar & cavbo los catorce

puntos sigutentes:

1. Crear consistencia del proposito de aejorar el praducto.

2, Crea el medio para adaptar ung nueva filosofia.

3. Cesar la dependencia sobre la inspeccidn.

4, Fin a la préctica de hacer negacios sobre la base del
precia exclusivamente.

%. Constantemente wmejorar el sistesa de preduccibn vy
servicio,

4. lnstituir métodas modernos de entrenamienta en el
trabajo.

7. Instituir métodos modernos de supervision.

8. Romper el miedo ( en el trabajo).

9. Romper las barreras entre los departamentos,

10. Eliminar metas numéricas para la tuerza del triunfo.

1. Eliminar estandares y cuntas de trabajo , sobre
cantidades.

12, Romper las barreras entre el trabajador y su orgullo y
ejecutar su trabajo bien.

§3. Instituir un vigorpse programa de educacion  y
entrenamiento.
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{4, Crear una estructurs que impulse dia a dia los trece

puntos anteriores.

Para la aplicacion de los catorce puntos anteriares es
necesaria la creacion de una nueva estructura en la alta

direcci¢n que los impulse y los apave.

Cada quien en la compaiia deberd de tener instrumento que

guie hacia una constante mejoria en conocimiento y eticacia,
l.a transformacidn es tarea de todos.

Otro método aplicable a las mejoras de productividad es el
proceso  ertendido , ya que las organizaciones constan de

trabajadores, métodos, materiales y mdquinas.

Estos componentes integran el sistema y su proceso
dentro de la organizacion vy serda ja nueva €ilosofia, el proceso
de la empresa se extiende hasta incluir a proveedores, clientes,

inversionistas y a la comunidad.

Se inicia cuando las necesidades del consumidor le son
comunicadas a la organizacidn., El consumidor es el elemento mas
importante en el proceso extendido, ya que la satisfaccian del

propio consumidor es la meta Gltima.
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Bajo la nueva filosofia, la empresa investiga al consumidor
para concebir y disedar sus productes , perc la investigacidn no
termina ahi , es un proceso continuo que detecta ‘como  se
compoartan los productes y que nuevas especificaciones ayudardn a

incrementar la satisfaccidn del cliente,

En el otro extremo del proceso extendido se encuentran
los proveedores.Para que las empresas puedan producir productos
de alta calidad, no solo tiene que superar las especificaciones,
sing que también tiene que comunicarle estas necesidades a sus

proveedores.,

Hecho esto , los proveedores tienen que demostrar que
estan comprometidos en ofrecer materiales que permitan que la

empresa sbbrepase las necesidades del cliente.

El siquiente método que incluye la nueva filonsofra de
mejoras a la productividad es la " accion / asignacion de

responsabilidad para mejoras del proceso".



Fara 1levar a cabo este procedimiento se deberdn contestar

las sigquientes prequntas del siguiente cuadro:

PROCESD DE REQUERIMIENTO

¢ ES EL PROCESD ESTABLE ?

¢ EG EL PROCESD ES CAPAI DE SATIGFACER LOS REGUERIMIENTOS?

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

LA DIRECCION DEBE ENFOCA LA FUERIA PRODUCTIVA LOCAL
ESFUERI0 PARA CAMBIAR EL DEBERA ENCONTRAR LAS CAUSAS
S§1  PROCESO, PARA MEJORAR LA ESPECIRLES E INICIRR UNA

POSICION COMPETITIVA, ACCION CORRECTIVA.
LA DIRECCION DEBERA LA FUERIA PRODUCTIVA LOCAL
NO  CAME1AR RAPIDAHENTE O DEBERA ENCONTRAR RAPIDAMENTE
PERDERA LA POSICION LR CAUSA ESPECIAL E INICIAR
COMPETITIVA . LA CORRECCION
INMEDIATANENTE.

T 80 0 4 B0 e b A e T e B O Y VL 0 Y i v B 4 e A s Y An S o A o Y 8 4 A o

CUADRD No. 2.6
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Fara apoyar este esquema de la productividad se verdn log
elementos que la afectan directamente, Fara llevar a cakbo una
evaluacidn de productividad, un directivo debe de afectar cuando

s

menos uno de los tres elementos siguientes

|. Métodos y equipos ¢ son los que a continuacidn se

mentiunan:

La autaomatizacién de los processs manuales , la
instalacién de sistemas de ventilacion gque mejoran el
tuncionamiento de los nedios de transporte , la disminucidn del
manejo del producto ( de forma independiente a forma general).

La eliminacién del tiempo de espera , etc..

2. Utilizacién de la capacidad de los recursos: la
precision con la cual la tapacidad que se cuenta para realizar,

el trabajo . se equipard con la cantidad de trabajo que hay que

realizar.,

3. Hiveles de desempedo : la capacidad para obtener y
mantener el mejor esfuerzo por parte de los empleados. Los
directivos dedicados y competentes logran la productividad
estableciendo metas , descubriendo obstéculos vy desafrollandc
planes de accion para eliminar obstdculos asi como dirigiendo

con efectividad todos los recursos a su alcance.
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Alqunos factores restrictivos son generados por la praopia

organizacion y sus mienbros como alguros otros surgen del

exterior,

LAS

9 FACTORES RESTRICTIVOS MAS IMPORTANTES Y COMUNES SON:

Incapacidad de los dirigentes para fijar el tono y crear
el clima propicio para el mejoramiento de la
productividad., Al examinar las necesidades de la
organizacidn, en vez de su estructura, tambien se pueden
desarrollar las bases para un eficaz programa de
mejoramento de la  productividad., En el esquema
siguiente se determina la importancia de la
compatibilidad de las necesidades para el mejoramiento

de la productividad. ( Esquema No. 2. 3 )

Este factor se refiere al problema deé los reglamentos
gubernamentales. Una reglamentacidén cada vez mayor del
sistema de libre empresa ha tenido, un aspecto

negative sabre la productividad.

En la nmedida que afecta a nuestros esfuerzos de las

areas mds controlables de nuestra organizacian debemos opanernos

@ cualquier reglamento gubernamental que no se justifique.



COMPATIBILIDAD DE LAS NECESIDADES INDIVIDUALES Y
ORGANTZACTONALES

REALIZACION cunpumemu

ESTINACIO

NOCIHIENTO

SOCIALEZ PERTENENCTA
SEGg?(;AD SEGUR;;k\\
F)éqCAS SOBREVIVENB\@

NECESIDADES
INDIVIDUALES

ELEMENTOS DE LA

PRODUCTIVIDAD
5| Exo EFICACIA
4| RESULTAD CTIVIDAD
3| METAS CION
e
cl T
——
! pseas DENANDA \
PRIORIDAD DE NECES IDADES
LAS
NECES1DADES ORGANIZACIONALES

ESQUEMA No. 2.3



3. Este factor de que el tamaso y la madurez de las

organizaciones tienen un efecto negativo sobre el aumento de la

productividad.

A medida que las organizaciones maduran, desarrallan una
rigidez malesta, una complacencia destinada y una generacidn por
status que en este tipa de organizactanes no es el que demuestra
estar fuertemente motivado ni el que cumple con su trabajo, sing
el que posee arraigado conocimtentos schre las reglas y las
tradiciones y cdmo debe de actuarse a la luz de las reglas y las

tragiciones,

El que esa persona cumpla o© no con su trabaje pasa e
sequndo término ya que el larqo proceso de aprendizaje acaba por
apagar las energltas y por destruir el ertusiaseo y la

creatividad,

El numero de niveles con que cuenta una organizacion
también afecta la productividad, es evidente que cuando mis
niveles haya  mayores serdn los gastos. Par tanto la

organizacidn debe ser mds operativa que burocratica.

4. Este se relaciona ton 13 incapacidad de medir y evaluar

la productividad de la fuerza de trabaja.

o 4(, -



£n la mayor parte de las organizationes , una medicion que
tenga sentido s la escepcion mds que la regla. Sin embargo,
tales nmediciones son esencrales cuando se desea lograr una

evaluacion de la productividad.

Al carecer de mediciones es 1mposible  efectuar
evaluaciones,Cuando se han implementado medidas de productividad

es 1mposible vigilarlas y compararlas contra las objetivos,

9. Este factar trata de los recursoas fisicos,estos incluyen
las instalaciones o lugares de trabajo , maquinaria, equipo y

otros,

Dentro de este factor que se encuentran los inventarios que
por su suma importancta y siendo lo que mds atecta a la
productividad ampliaremos un poco mds su estudio describiendo
diez pasos que han evolucionado el control de los inventarios
bajo un sistema denominado "El camino al “CIM" ¥ 2 { Computacidn

integrada a la manufactura)l.

¥ 2 Seminario de Competitividad Empresarial Hewlett Packard de
Méxica,5.A. de C.V.

...Q’.,



La importancia de los inventarios.

- Generalmente es el renglén mas grande de las i1nversiones.
- Cominmente es causa de guiebra por su manejo i1nadecuado.
- Tiende a cubrir o inclusive promover malos sistemas de

administracidn,

Uptimizacion de los inventarios,

- Mdximo servicio al cliente,
- Mdxima eficiencia de operacidn,

- Minima inversion en inventarios.

Etapa “MRP" ( Requerimiento en lugar de materiales).

- Enfasis en fecha de necesidad en lugar de inventaria.

- Elyminacidn de existencra de seguridad de componentes.

Eliminacidn de lotes en la mayoria de las partes.

Planeacidn de materiales en lugar de simple lanzamiento
de ordenes,

- Mensaje de " Anomalias ."

- Mayor integridad e informacion .

- Forma de trabajar tecnologia,

- Indispensable las computadoras,

-~ Conciencia de manejo masivo de datos.
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Efecto del presupuesto de laos inventarios,

Inventario"mala" a elisinarse
trexcyon de reqlas de decision
formales

INVENTAKTO
TOTAL

FALTANTE

TNVENTARLO
PRESUPUESTADD

THVENTAKID
“ BUEND

TTEMFO

FIGURA No. 2.8,

Pantano de los inventarios.

Problemas Ocultos

Inventarios

Modelo

FIGURA No. 2.7
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Etapa MRP-LALO cerrado.

- Integracion del sistema de operacion con la planeacion
estratéqgica ( plan de negocias).

- Plan magstro conversacional ( ifué tal sy ),

- Nuevos sistemas para captura de datos en piso.

- Reduccidn de tiempo de entrega.

- Administracion adecuada de prioridades y capacidades.

- Nueva manera de delegar autoridad.

- Herramientas diferentes para planear y controlar,

- Separacidn de las horizontales de planeacion,

- Optimizacion de los recursos existentes,.

- Procesas distribuidas de cdmputo ( redes de cdaputo).

Funciones para Optimizar,

- Planeacidn maestra.
- Planeacion de prioridades,
- Flaneacidn de capacidades,

- Control de prioridades.

Control de capacidades.
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SISTEMA DE OPERACION

PLAN DE
NEGOC10§

AN

FRONOSTICOS

PLANEACTION
MAESTRA

~— REGLAS DE DECISION

PLANEACION DE __ |PLANEACTON DE
PRIORIDAD (MPR) CAPACTIDADES
CONTROL  DE __ | CONTROL DE
PRTIORIDADES (SFC) CAPACIDADES

ESQUEMAR  No. 2.4

Avances en la administracidn de operaciones.

De :

Inventarios Tradicionales.

Lote econdmico.

- Mdximos minimos.

- Inventarios # A.B.C.

- Promedios.

- Existencias de seguridad,

- Etc...



A: Inventarios de Alta Productividad .

MRP 11/ BKP planeacion de requerimientos de negocias.
JIT/IY justo & tiempo / cero inventarios,

0€/ T6C circulos de calidad / tecnologis en C.C,

GT Tecnologia de grupo.

CAD /CAM diseRd y aharro de recursos / automatizada,
CAJ / CAT inspeccidn y pruebas por computadora.

FMS sistema de manufacturas flexibles,

ROBDOTICA midquinas programables flexibles.

CIM computacidn en la industria mewicana .

PLF fdbrica sin papeles,

Al inteligencia artificial,

SP planeacidn estratégica.

Manutactura Inteqrada por computadora.

Antes de involucrarse asegurese de tener todao,
Establecer metas que tengan significado.
Involucrar la gente adecuada.

Mirar friamente la operacidn actual.

Pensar en grande, Comenzar en peguedo.

Tener presente que CIM es decision de negocios.
Reconocer que CIM no sucede inmediatamente.
Tener un plan con retes pero flexible,
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9. Seleccionar al proveedor correcto de CIM.
10. Recordar que el éxito en construir el futuro en una

empresa depende de gente, no migquinas.

Resultado 1

¥ PLF

Fabrica sin papeles,

+ Al = Inteligencia Artificial.
+ §P = Planeacidn estratégica.
# 0C = (Calidad Total.

+ P = Productividad,
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2% CALTDAD  TOTAL

Concepto sequn Phillip B, Crasby

Satisfacer constantemente las necesidades existentes, asi
camno las que vayan emergienda, praveyéndalo de productos,
servicios e infarmacidén libhre de sorpresas, desviaciones en el
reproceso y molestias, Se elige ser 1o mejor , porque lo nejor

tiene una ventaja competitiva.

Los conceptos clave de calidad total # 3

- Enfoque en el tliente,

- Acuerdo en requerimientos.

- La meta es la perfeccion,

- Bagado principalmente &n la participation de tos
enpleados,

- Ner cada trabajo como un proceso.

- Frevencion...No inspeccitn,,. A través de mejaor
planeacion.

- Enfoque .... Proyecto par prayecto,

~ fAcuerdo motivo con los clientes,

Hedicion ¢ La calidad se mide cuantitativamente a través del
costo de calidad,
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Costo de calidad # 4

El costo de calidad es el costo incurrido en actividades v
en recursos que no hubteramos tenido onecesidad de usar si
nuestro trabajo hubiera cunplido  completainente con las

requerimientos de nuestras clientes a la primera ve:.

Costos innecasarios.

Costo de falla internas
- Costo de incumplimiento

Costo de falla externos

Casto de evaluacidn
- Costo de cumplimiento
Costo de prevencidn

Sistema # §

La prevencion es el sistema practico para lograr la calidad
en toedo eliminando las causas de rai: mediante métodos
sistemdticos tamando las acciones necesarias para que un problema
no vuelva a ocurrir,

« 3,4,5, Phillip B, Crosby * Calidad sin Légrimas”,editorial
Cecsa p,p. 71-85



Esténdard de desempedo.

Para la calidad es &l de " cero defectos” , es la actitud
de cumplir lo acordado con cero desviaciones ,no aceptar fallas
v lograrlo con uha wmentalidad preventiva y una planeacién

continua.

METODOLOGIA DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD DE CROSBY

Consiste en una técnica de 14 etapas ( o acciones) la
cuédles esencialmente una estrategia de comunicacion, de los
cuatro fundamentos de direccion por calidad creada por Phillip

B. Crasby en 1979.

Las 14 etapas estdn divididas en tres grupos de accidn,

El  primer grupo es la accian esencial y este es cimiento
del proceso de mejoramiento de calidad e incluye las & primeras
etapas del proceso, disedio para actuar como equipo reuniendo sus

esfuerzos,

El siguiente grupe es la accion del empleado que
corresponden al plan de "cero defectos", educacién del personal
y la celebracidn del " Dia de cero defectos", las etapas en esta

accion del empleado son la 7,8 y 9.



£1 siguiente grupo rnvolucra la gerencia y ios empleados al
msmo tiempo y corresponden de la } a la 14, es una umién de
todos para desarrollar un cambio de largo plazo en el estilo

gerencial llegando a todos los niveles de la Compadia.

LAS CATORCE ETAPAS DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD DE
PHILLIP B. CROSBY EN 1979

# Paso uno : Compromiso de la direccidn,
Proposito : Manifestar claramente la  posicion  de los

directivas con respecto a la calidad,

* Paso dos ¢ El equipo de mejoramiento de calidad (ENC).

Propdsito ¢ Llevar & cabo el procese de mejoramiento de
calidad.

¥ Paso tres : Medicion de calidad.

Fropdsito : Proveer un auestreo de los problemas actuales y

potenciales por no cumplir con las
especificaciones, que permita una evaluacidn

objetiva y una accién correctiva.

+ Paso cuatro : El costo de calidad.
Fropasito : Definir los elementos del costo de calidad v

explicar su uso como herramienta gerencial.



+ Paso cinco

Propdasita ¢

* Paso seis @

Propdsito ¢

* Paso siete:

Prapdsita

# Paso ocho :

Propdsito

Conciencia de calidad

Praveer un método de acrecentar la preocupacion
personal que siente todo el personal de la
compaiia por cumplir can los requisites del
praducta o servicio y la reputacion de calidad

de la compadria.

Accidn correctiva,
Proveer un método sistemélico para resolver de
una vez por todos los problemas identificados

en etapas anteriores,

Flaneacian de cero defectos .
Examinar las diferentes actividades que deben
ser realizadas en preparacion de la inauguracidn

farmal del programa cero defectos.

Entrenamiento de los supervisores .

Detinir el tipe de entrenamiento que el
supervisar necesita para cumplir activanmente en
su papel en el ‘proceso de mejoramiento de

calidad.

"% & Phillip B, Crosby-" Calidad sin Ldgrimas“, Editorial Cesa

p.p.102-103



*+ Paso nueve

Propostto

¥ Pasa diez

Propdsita

* Paso once

Fropdsito

* Paso doce

Propdsi to

H

H

Dia cera defectos ( DIA C.D,)

Crear un evento que les permita & todos los
enpleados darse cuenta , a través de una
experiencia personal , que habito un cambio., ¥
que un eventa como éste puede realizarse con

cero defectos.,

Fijacidn de metas

Convertir las promesas y comprumisos en acciones,
asentando a los individuos a que establezcan
metas de mejoramiento para st mismos y Ssus

grupos.

Eliminacidn de la causa de errores (ECE)

Proporcionarle a cada empleado un método para
conunicarles a la gerencia las situaciones que le
impiden al empleado cumplir con su promesa de

mejarar.,

Reconocimiento

Darles reconocimiento a aquellos que participen.



+ Paso trece

Prapasita

»
'

¥Faso catorce:

Fropdsito

Consejos de calidad.
Reunir peritdicanente & los profesionales oe
calidad para una comunicacion planeada,

{ Enriquecimiento a través de la experiencia ).

Hacerio todo de nuevo.

Enfatizar que el procesos de nmejoramiento de

calidad nunca teramina.



Elementos de calidad sequn JSHIKAWA & 7

- Calidad -~ Es satisfacer consistentemente los
requerimientos acardados can el cliente.

- Calidad total - Incluye todo lo que hacemos.

- Clientes y proveedores - Son ambos internos y externos,

- Todos - Tiene clientes y proveedores.

- La comunicacidn - Nos lleva a lagrar acuerdos en
necesidades/ requerimiento.

- Todos - Son un eslabén de una cadena que lleva hacia el

cliente.
- NeceSidad de wsar el modelo - Planear/ hacer/ checar.
- Prevenir- Es la clave.

- Ferfeccion - Es la meta.

- Todo - _Lo gue hacemos es un proceso.



CADENA DE CALIDAD

INVESTIGACION  ¥) P
DESARROLLO

PRAS T,
/ COMPRAS - ~

e > MANUFACTURAS —
—
P MERCADEQ e
S VENTAS CLIENTES DE
\ OE EMFRESA
\‘\»._
—

* LA CADENA SERA TAN FUERTE COMO EL ESLABON MAS DEBIL.

ESQUEMA No. 26

* 7 ISHIKAWA KAURU " QUE ES EL CONTRO TOTAL DE CALIDAD ? " EDITORIAL
NORMA PP, 41 . 50
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LIGLO DE MEJORIA CONSTANTE E INTERMINARBLE DELA CALIDAD,

e e et

e —
- o S ~
T - B

[Pnooucro Y SERVICIO l [ "NECESIDADESY
| ESPECTATIVAS
e T T T
— .
//
—p 4
CALIDAD DE Y
VENTA INVESTIGACION DEL
CONSUMIDOR Y
o SERVICIO DE POSVENTA
[COMPORTAMIENT

4 v

[ REDISI’I\O ] DISENO ]

CALIDAD DE
PRODUCCION

CUMPLIMENTO CALIDAD DE _
o g} | DSENO. REDIERO

1

NUESTRO SERVICIO SERA DE CALIDAD
CONSISTENTEMENTE, LO QUE ENTREGAMOS
SATISFAGA O MEJOR AUN, SUPERE LO QUE SE

REQUIERE,

ESQUEMA 27



Alhares de Calldad Total

Se T estudiado gue Ta calidad ol y of servicio son esenciales en §a bilsqueda

de faexelenein,

Los siguientes esquemas simplifican os athores de la calidad total,

LPRIMER CUADRO SISTEMATICO DE LA CALIDAD TOTAL,
-
E
1981 U ALBORES CALIDAD TOTAL
A
0
c 1976 ]
c A
! P
D 0
E 0 N
N R
T |
E E
N
T
E
GANT. SEPARACION DE RUTAS
1946 FAYOL. PRINCIPIOS GENERALES
1919 EMERSON. PRINCIPIOS DE LA EFICIENCIA
1916 TAYLOR. PRINCIPIOS
1912 TAYLOR. ESTUDIOS DE TIEMPOS
1903
ADMINISTRACION
CIENTIFICA
INGENIERIA INDUSTRIAL

ESQUEMA No, 2.8



Control Totad de Calidind.
Para Ishikawa, el control wta de calidacd (CTCY puede definirse como:
un sisteri eliedz para integrar los esluerzoz e materia de desarrollo y

mejoramicnto de calidad, realizados por los diversas grupos en uni organizacion...".

Kaorunu Ishikawa, Que es el control total de calidad !, Norma, México
1986, pigina 85,

SEGUNDO CUADRO SISTEMATICO DE LA CALIDAD TOTAL.

1981 E

U
1976 A

J

A
1972 P

0

N

JAPON-MERCADO MUNDIAL
1954 CROSBY-CERO DEFECTOS
1952 CIRCULOS G-HACIA JAPON
1950 JURAN-CALIDAD Y GERENCIA
1946 FEIGEMBAUN-CTL CAL, Y GASTOS
1935 DENING-CTL ESTADISTICO JAPON
1SHIKAWA-JUSE, JAPON
1930 PEARSON-NORMAS BRITANICAS
SHEWART-CONTADL CALIDAD ESTADISTICO
ADMINISTRACION
POR
CALIDAD.

ESQUEMA No. 2.10
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Calidad es segin Kaoru Ishikawa; es el enfoque bisico de con -
trolie Ja calidad en todas sus manifestaciones, sin dejar de to - -
mar en cuenta ct precio, Lis udlidades, ek canteol de los costos,

fechas de entregas, ete.

TERCER CUADRO SISTEMATICO DE LA CALIDAD TOTAL

1991 |M
E CALIDAD TOTAL
19811X DESARROLLO
E
OCCIDEDNTE U
A ALBORES
ORIENTE J
A
p
194610
‘ N ADMINISTRACION
POR .
CALIDAD AOMINISTRACION
DEL
COMPORTAMIENTO
NO
1912|ADMINISTRACION
CIENTIFICA
ING. INDUSTRIAL

ESQUEMA No. 2.11
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200900 CIRCULGS DE CALIDAL

Concepto de civculos de calidad ¥ 8,

Es un qrupo de cuatro a diez empleados que realizan un
trabajo similar y que por su  volumen acuerdan reunirse
reqularmente en horas de labor, para identificar las causas de

los problemas del trabajo y proponer soluciones a la qerencia.

fAplicacidn de los circulos de calidad.

El proceso de cambio que gradualmente crea este apbiente es
el proceso de los circulos de calidad. Se pueden emplear en toda
clase de organizaciones (privadas & publicas) y en todo tipo de
empresas.( de manufactura o servicios) de todos tamatos ( desde
meros de cien hasta varios miles de empleados) y funcionan

tanto en ambiente sindicalizados como en no sindicalizados.

Conicepto de nrupos.

Segun Lewin ; es un conjunto de individuos cuyas relaciones
mutuas hacen & éstos interdependientes en algin significativo.
Y sequn Base; es un conjunto de individuos, cuya exisiencia

comg conjunto los recompensa.
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al
b)
cl

d)

e)
f)
g)

h)

Caracteristicas

Interactuan frecuentemente.

Se definen conu pertenccientes al grupo.

Comparten normas respecto a temas de interés comin.

Se identifican entre si1 por haber bustadec el nmismo
objetivo , modelo o ideales.

Encuentran que el grupo es recompensante,

FPersiguen metas interdependientes,

Tienen percepcion colectiva de su unidad.

Tienden a reaccionar de modo unitario  ante los

estimulos del entorno.

A continuacion se presentarin ejemplos de esquemas ,

técnicas vy mediciones para la aplicacion y desarralle de los

circulos de calidad.

% 8 Ishikawa Kaoru " | Qué es el Control Total de calidad ?"

Editarial Norma p.p. 133,



ESQUEMA DE CIRCULOS DE CALIDAD.

T e~
-
QUEES UN CIRCULO
OF CALIDAD?
Lot et e o, e =
[ UNGRUPODE4-10
PERSONAS
N
QUE TRABAJA EN UN MISHO
DEPARTAMENTO

QUIENES PUEDEN
USARLO?

QUE SE REUNEN
AEQULARMENTE

PROBLEMAS OE CALDAD

QUE SELECCIONAN Y RESUELVEN

CUALQUIER PERSONA

INTERESADA EN UNA

MEJOR CALIDAD DE LA

VIDA DE TRABAJO.

S~

SECONOCEN Y SE
USAN

TORMENTAS OE IDEAS
| PRESENTACIONES I

l LISTA OE VERIFICACIONES I

‘ DIAGRAMA DE PARETO l

TN

uxsroemnu's""]

DIAGRAMA DE ESQUELETO DE
PESCAOQ

QUE VENTAJAS ME
OFRECE?

AN

L APRENDER ALGQ NUEVO

w..._.//

COMO FUNCIONA UN
CIRCULO DE CALIDAD?

[ SOLUCION PARTICIPATIVA OE PROBLEMAS l

ORGANIZA REUNIONES SEMANALES

[ SATISFACCION ENEL TRABAJO |

l USA METODOS DE SOLUCION DE PROBLEMAS —l

L PUEDE SER DIVERTIDO

\l RECONOCIMENTO l /

[RESU ELVE PROBLEMAS RELACIONADOS CON

EL TRABAJO

ESQUEMA No, 2.5
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TECNICAS BASICAS DELOS C.CL

NCOMBRE PROPOSITO REGELAS
FORMENTAS DE | - GENERAR UNA CANFIDAD DI: IDEAS S TODOS DEREN PARTICIPAR.
INEAS - ESTIMULAR LA CREATIVIDAD. NO  DEBE  DE HABER
< APRENDER Y PRACTICAR EL PENSAMIENTO [CRITICA.
DIVERGENTE. NO  DEBE HABER
COMENTARIO.
LAS PERSONAS PUEDEN
PASAR.
SELECCIONDE |- CLASIFICAR LOS PROBLEMAS EN ORDEN. - TODOS BEREN PARTICIPAR.
PROBLEMAS - SELECCRINAR UNA AREA DE PROBLEMAS]- NO DEBE HABER CRITICA.
QUE PREOCUPEN MAS NO  DEBE  HABER
COMENTARIOS.
LAS PERSONAS PUEDEN
PASAR.
ANALISIS DE - PRESENTAR  VISUALMENTE  CAUSAS|[- EL  PROBLEMA  QUE
CAUSA'Y PROBABLES EN CATEGORIAS. APARECE EN EL EFECTO, ES
EFECTO AYUDAR Al GRUPO A VISUALIZAR EL[UN PROCESO O PRODUCTO
PROBLEMA. MENSURABLE.
RECOPILACION ESTABLECER  MEDIDAS  CONFIABLES Y {- TODOS DEBEN PARTICIPAR,
DEDATOS VALIDAS PARA DETERMINAR CAUSAS. - TODA LA INFORMACION
< EXPONER PROBLEMAS REALES Y ELIMINARITIENE QUE SER EXACTA Y
LOS INTUIDOS. CONFIABLE.
- LOS DATOS TIENEN QUE
SER COMPLETOS. .
ANALISIS DE - TRADUCH EL ANALISIS DE LOS DATOS A
PARETO NUMEROS Y PORCENTAJES.
- CREAR CRITERIOS PARA EL PROXIMO PASQ.
- PRACTICAR PENSAMIENTO CONVERGENTE.
GRAFICASE - CLASIFICAR LOS DATOS COMPLETOS EN
HISTOGRAMAS | FORMA MAS SIGNIFICATIVA.
- DETERMINAR QUE MECANISMO VISUAL SE
ADAPTA A LOS DATOS.
- PRACTICA PENSAMIENTO CONVERJENTE.
PRESENTACION |- COMUNICAR A LA GERENCIA EL PROBLEMA. | - MATERIALES NECESARIOS.
GERENCIAL SOLUCION E IMPLANTACION DE UNA'IDEA QUE| * AYUDAS VISUALES
A TRABAJADO EL CIRCULO. APROPIADAS.
- OBTENER LA APIOVACION PARA PROSEGUIR [*  COPIAS - DE  MATERIAL

CON LA IMPLANTACION,

PARA DISTRIBUIR.

CUADRO No, 2.7
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[NOMIRE

FECNICAS AVANZADAS DELOS C.C

T mapasiios

i GRUPO
NOVINAING )

T GENERAR UNA GRAN CANTIDAD D ADEAS
CESTIMULAR IDEAS QUE DE OTRA MANERA
PERMANECERAN OCULEAS
COOBTENER IDEAS ENOUN
PUEDE SER REIDOSO.  CONPUSO
ESTIMULANTE

AMBIENTE QU
U POCo

CTODOS DEBEN PARTICHAR
CNODEBE FABER CREFICA
CNOHACER COMENTARIOS,

DIAGRAMA
“POR QLY POR
ueE”

*OPROPORCIONAR A LOS  MIEMBROS  UN
METODD ALTERNATIVD PARA  IDENTIFICAR
LAS CALISAS PRINCIPALES DE DN PROBLEMA

* PRACTICAR UNA TECNICA DE PENSAMIENTO
IMVERGENTE

* REALIZAR UNA TORMENTA
DE INEAS PARA IDENTIFICAR
LAS CAUSAS

DIAGRAMA
“COMO - COMO”
{CADENA
MEDIOS FIND

FAYUDA A LOS MIEMBROS A DETERMINAR
LOS PASOS ESPECIFICOS QUE DEBE SEGUIR
PARA IMPLANTAR UNA SOLUCION Y POR
TANTO LES AYUDA A FORMULAR UN PLAN
ESPECIFICO DE ACCION.

ANALISIS btL

*JLUSTRA LOS PROS Y CONTRAS RELATIVOS

' DIVIDIR O CLASIFICAR LOS DATOS EN
GRUPOS RELACIONADOS PARA ESTUDIARLOS
SEPARADOS.

* USAR UNA
CONVERGENTE.

TECNICA  DE  PENSAMIENTO

CAMPO DE DEUNA SOLUCION U OCURRENCEA.
FUERZA * REPRESENTAR £.08 PROS Y CONTRAS COMU
FUERZAS RESTIICTIVAS OO MOTIVADORAS.
ESTRATIFICA- * PARA USAR COMO AYUDA LA SOLUCION DE|* ES IMPORTANTE EN EL
CION PROBLEMAS CUANDO SE - APLICAN A TRES [ ANALISIS DE DATOS:
AREAS PRINCIPALES. GRAFICAS  DE CONTROL,

DIAGRAMAS DE PARETO

* ESTRATIFICAR L.OS DATOS
POR TRABAJADOR,
MAQUINAS, EQUIPO,
PROCESQ, ETC.

GRAFICAS D
CONTROL

* PROPORCIONAR 1.OS MIEMBROS TECNICAS
PARA  ELABORAR GRAFICAS ESTADISTICAS
PARA PODER MEJORAR LOS RESULTADOS DEL
PROCESO),

* MEJORAR LOS RESULTADOS DEL PROCESO
INDICANDO  CON  CLARIDAD  CUANDO  EL
PROCESQ ESTA FUERA DE CONTROL Y CUANDO
LOS AJUSTES ESTAN GARANTIZADOS.

ANALISIS DE
VALOR PARA LA
CALIDAD

* PROPORCIONAR A LOS MIEMBROS UN MEIDI)
PARA  ANALIZAR  UN  PRODUCTO  QUE
SATISFACE LOS REQUISITOS FUNCIONALES EN
EL MOMENTO Y LUGAR OPORTUNG CON LA
CALIAD ESENCIAL AL CUSTO MAS BAJO.

MAXIMIZAR LAS
GANANCIAS SOBRE
PRODUCID A TRAVES DE
ESTE PROCESO.

CUADRO No, 2.8
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EJEMPLOS DE MEDICIONES (ENCUESTA DE ACTITUDES)

CUESTIONARIOS PARA LOS CIRCULQOS DE [ COMPLETA. [ 13 NU RN DISA-{EN COMPLETA-
CALIDAD MENTLDE | ACCERDO | COERDO. NE| DESACUER. | MENTE £
Shaie ACUTRIN ES ACLERDO | DO ;

E- [ MIS ESFUERZOS SON RECONOCIDOS POR A i C h
MIS SUPERIORES CUANDO CONTRIBUYQ
MAS  ALLA DE LAS  ESPECTATIVAS
NORMALES.

"~

EN M GRUPO DE TRAIAIO, TODOS A i} C D E
PARECEN COOPERAR PARA HACER EL
TRABAIO.

3. LA ALTA GERENCIA DESDE ESCUCHAR A i C ] E
LAS IDEAS DE 1LOS EMPLEADOS SOBRE EL
MEJORAMIENTO DE  LAS FORMAS DE
HACER LAS CUSAS.

4. |LA ALTA GERENCIA CONSIDERA DE A B C D i
INMEDIATO  LAS  IDEAS BE  LOS
EMPLEADOS SOBRE COMO MEJIORAR SU
TRABAJO

S.- |MI SUPERVISOR APOYA MIS ESFUERZOS A B
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE MI
TRAIUAJO.

6. | TENGO Bl TIEMPO SUFICIENTE PARA A B C n E
HACER UNTRABAJO DE CALIDAD.
7.~ | LA MORAL DE MI GRUPO DE TRABAJO ES A B C ] E
BUENA,
8.+ | CONSIDERANDO TODAS LAS COSA, CREO A B C b E
QUE ESTE ES UN BUEN LUGAR DE
TRABAJQ

9.- |LOQUE SUCEDA A ESTA ORGANIZACION A B C D E
ES IMPORTANTE PARA M.
10 JCREO QUE EL. CONCEPTO DE LOS C.C. A B C D E
MEJORARA LA FORMA DE HACER LAS
COSAS,

[}
<
m

Los cfreulos de calidad hoy eq la actualidad han ayudado al desarrollo de tecnologfos en las organizaciones y a la
ejecucion de procesos con caulidad total.

CUADRO Nu.2.9
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2.5.2 SERVICIO A CLIENTES

EL VALDR DE * SERVIR AL CLIENTE *

ficercarnas a nuestro cliente y convertirlo en el ariqen vy

fin de nuestro esfuerzo.

Adecuar nuestro negocio para convertirlo en un mecanismo
para servir integramente al cliente, nuestro objetivo comercial
consiste en solucionar los problemas del cliente, de acuerdo a
nuestras capacidades y recurses en  lugar de ser Gnicamente

proveedor de productos y sus servicios relacionados,

Convertir la calidad total en verdaderos modos de vida, que
predomine en la relacidn con nuestros clientes y proveedores
internos y externos vy sea a la vez un indicador objetive de si

estamos haciendo las cosas a satisfaccion de nuestro cliente.

Crear conciencia de que para lograr un servicio de calidad

para satisfacer a nuestro cliente necesitamos @

# Un compromiso formal y total de la empresa a través de su
direccién y la gerencia , en cuanto a apoyar las esfuerzos
que se realicen para alcanzar nuestras  objetivos v

proporcionar Jos medios que sean necesarios para lograrlas.,
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% Un conpromiso de tados y cada uno de los calaboradares,

los

mediante el cudl nos hagamos responsables de utilizar
eficientemente los recursos de calidad que satistaga

plenamente a nuestro cliente.

£l servicio a clientes,

Sincraniza los problemas y necesidades de los clientes con

recursos y capatidades de la empresa, integrdndalos en la

solucidn optima para el cliente., El servicio al cliente opera en

tres sentidos:

al

]

b)

c}

De acuerdo hacia afuera ( empresa o cliente ).
Organiza , combina todos los elementas y recursos de la
eapresa, “ Ensamblando " la wmejor solucidn para nuestro

cliente .

De afuera hacia adentro (cliente a empresa).

Es la pantalla que proyecta el resultado ¢inal de nuestro
esfuerzo y es lo unico que aprecia el cliente y por tanto,
en base a ello juzga y decide si le conviene ser o sequir

siendo nuestro ciiente.

En ambos sentidos.

Es el tanal de comunicacien , mediante el cual.

fonocemos los problemas de los clientes y sabemas =i
podemos ofrecer scluciones competitivas,
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* Informamos al cliente acerca de las soluciones que podemos

ofrecerle.
* Recibimos retroalimentacidn acerca de como estamos

solucionando problemas y como podemos mejorar.,
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PROCESO SIST

EMATICO DE SERVICIO

CLIENTE

SERVIR

FCADOPTE UN CLIENTE”

* VISITAS A CLIENTES DE TODO EL PERSONAL.
* EVALUACION/AUDITORIA - INTERNA
SERVICIO) A CLIENTES (CIMA)

bE

+ REUNIONES DE GRUPOS PEQUENQS  PARA
ANALIZARDISCUTIR.

* VISITAS £ INTERCAMBIOS TEMPORALES ENTRE
FUNCIONES Y DEPARTAMENTOS.

*SISTEMA INTERNO DE SUGERENCIAS.

CALIDAD COMPROMISO
+ CAPACITACION PARA TODOS EN CONCEPTOS Y | ¢ SEMINARIOCS.CC.
TECNICAS. * AUTOEVALUACION PERIODICA DEL

* GRUPOS INFORMALES DE DISCUSION/ANALISIS
Y SOLUCION DE PROBLEMAS,

M APROVECHAR EXPERIENCIAS
PROOVEDORES/CLIENTES.

* COLABORAR CON PROGRAMAS DE CALIDAD
TOTAL. CON ENFASIS EN PRODUCTOS/PROCESO.

DE

COMPROMISO PERSONAL{CS.C.C).
* EVENTO ANUAL PARA EVALUARREFORZAR
COMPROMISOS. :

CUADRO Nou. 2,10
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EL CS.CC. DE LA ORGANIZACION

CLIENTE

OBJETIVO DENUESTRO ESFUERZO.

SERVICIO

NUESTRO ESFUERZO.

CALIDAD

SATISFACCION DE NUESTRO CLIENTE
MEDIANTE NUESTRO ESFUERZO.

COMPROMISO

IMPLICA  UN  MAXIMO  ESFUERZO
PERSONAL Y APOYO TOTAL DE LA
ORGANIZACION, PARA LOGRAR LA
OPTIMA INTEGRACION DEL ESFUERZOQ DE
TODOS QUE RESULTE EN EL SERVICIO
QUE EL CLIENTE NECESITE Y CON LA
CALIDAD QUE EL REQUIERA.

CUADRO No. 2.11




CAFTTULDO

o

EXCELENCTIA

EMPRESARIAL



3.0, OBJETIVOS DEL  CAPITULO (3}

OBJETIVO GENERAL.

Dar conceptos de excelencia y su relacidon con 1la
organizatién asf{ como describir los estudios y andlisis de

personas involucradas en la materia, destacando los elesentos de

excelencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

- Destacar que es la excelencia | conceptos y sus atrines.

~ Explicar Ja concepcidn de Ia excelencia y la relacion con

la empresa y su organizacidn,

-~ Analizar vy describir los 8 oprincipios de la excelencia

sequn Peters y Haterman.
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3.2 CONCEFRTOS v AFINES CON LA EXCELENCIA
EXCELENCIA,
Superior calidad ¢ bondad que constituye vy hace digna de
sinqular aprecio y estimacibn en su género & una cosa.
DICCIONARIQ ENCICLOPEDICO ESPRSA-CALPE.
Grado eminente de perfeccidn.
DICCIONARIO LAROUSSE.
Grado eminente de calidag ¢ bondad.
Tratamiento honorifico que se da a algunas persanas por

su dignidad 0 empleaq.

DICCIONARID ENCICLOPEDICG DE

SELECCIONES DEL KEADER'S DIGEST.

EXCELENTE,

Gue sobresale en hondad , mérito & estimacitn y entre
las cosas que son buenas de su misma especie.
DICCIONARTQ ENCICLOFEDICO ESPASA-CALPE.
DICCIONARIO  ENCICLOPEDICO  READER'S
DIGEST.
Sobresaliente en su clase,
DICCIONARIO LARQUSSE.
FERFECTO,
flue tiene el mayor posible de bondad ¢ de excelencia

en su linea.
DICCIONARIO ENCICLOPEDICO RERDER'S

DIGEST,
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¢ Oue tiene mayar grada posible de las cualidades requeridas,
DICCIONARTO LAROUSSE,
- PERFECCIUNAR.,
# Concluir enteramente una obra déndole el mayor qrago
posible de excelencia hacer perfects una cosa G mejorarla.
DICCIONARIO ENCICLOPEDICO READER’S D.
¥ Mejorar una cosa tratando de alcanzarla pertfeccidn,
DICCIONARIO LARGUSSE,
- EFICACIA,
% Capacidad para lograr lo que atinadamente debe lagrarse,
DICCIONARRIO DE CONTABILIDAD SIGLO NUEVD,
# Calidad de eficaz § actividad, virtud para producir el
efecto deseada.
DICCIONARIO ENCICLOPEDICO READER'S B.
¥ Cardcter que praduce el efecto deseado,
DICCIONARIC LAROUSSE.
- EFICIENCIA,
* Poder y facultad ¢ actitud especial para lograr en efecto,
DICCIONARIO ENCICLOPEDICO READER'S D,
* Capacidad para abtener logras , facultad para lograr un
efecta determinando, accién con que se logra este sfecta.

BICCIONARIOD LAROUSSE.
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- ESTKATEGIA,

v Arte de dirigir las operaciones , habilidad arte para
dirigir un asunta,
DICCIONARIO ENCICLOPEDICO READER'S 0.
¥ Arte de dirigir y coardinar las operaciones. Arte de
coordinar las acciaones y de obrar para alcanzar un

ohjetivo.
DICCIONARIOD LARQUSSE,

- ETICA PROFESIONAL.

» Conjunto de reglas o6 normas de conducta a  que debe

somaterse un profesianal.

DICCIONARIO CONTABLE.
- GESTION.

% fccion de admnistrar, Funcidn que consiste en dirigir a
las hombres y manipular fos wmedios para lograr un
resultado ya previsto en cualquier tipo de empresa.

DICCIGNARIG ENCICLOGPEDICO READER'S N,
- TACTICA.

¥ Arte de ensedar a poner las cosas en orden, Sistema
especial que emplea disimulada y hdbilmente para

conseguir un fin,
DICCIONARIO ENCICLOPEDICO READER’S D,

* Arte de dirigir una operacidn combinando las acciones de
los medios pafa alcanzar algun objetivo. Medios empleados

para lograr un fin,
DICCIONARIO LARDUSSE,

- PLUS, « " Algo mds ". - PLUS ULTRA. ¢ “Mas alla".
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3.3 LA EXCELENCIA EN RELACION CON LA EMPRESA Y SU ORGANIZACION

§i los empresarios trataran de lleqar a un acuerdo respecto
a que empresa es excelente , muy posiblemente se encontrarfan
grandes discrepancias vy serian aun mayores &i ya no cowo
eapresarios, sino como consumidores & wusuarios, trataran de

ponerse de acuerdo de acerca de cudl producto es "excelente".

Y es que e] problema no radica en la definicidn del

¢criterio , sino mds bien en la relacidn a que se aplica,

81 a cada uno de nosotros se nos pidiera una interpretacidn
de lo que es la excelencia en cuanto a las empresas lo hariamoes
de wmuy diversas farmas, y una aisma persona la interpretard

de manera diferente, en diferentes momentos y circunstancias,

Hay muchos criterios para juzgar la excelencia en una

ampresat

~ El producto su disedo y su funcidn,

- La " calidad del mismo ". |

- La relacidn precio / calidad / funcitn,
- El servicia ofrecido a los clientes,

- La estructura organizaciaonal,

- El prestigio / imagen / impacto econdmico / tamaio, etc..



- El liderazqo y la visidn estratégica de los directivos.
~ La calidad humana / profesional del personal.

~ La capatidad innovadara,

- Los resultados financieros....

.0y alqunas nds.

Estd de moda hablar y discutir la "Excelencia Empresarial”,
Esto se debe principalmente , a que hace algunos arnos dos
profesores universitarios norteamericanos.Robert H. Waterman Jdr,

y Thomas J. Peters, escribieron un libra llamado "En busca de la

Excelencia”,

Ahora hemos pensado que el camino nos debe llevar mas gque &

buscar la excelencia , " a encantrarla ",

Realmente el libro es una verdadera aportacion al mundo de
la direccidn de las negocios, ya que al ilustrar un buen ndmera
de empresas excelentes , analizando lo que han hecho por
pantenerse exitosas en un mundo intensamente competido, nos deja
conocer algunos aspectos clave y muy valiosos de la gestidn
directiva en estas empresas que han alcanzado niveles de

extelencia durante largo tiempo.

Fueron incorporadas a efecto de observarlas teniendo asi
la oportunidad de aprender un paco de lo que hicieron para

triunfar,



Gin embargo la inquietud mostrada por un gran nimero ge
directives de empresas deseasos de conoCer }as experiencias
mexicanas en este sentido, se ha protundizado en este tema,
sintetizando los hallazgus de 1la excelencia directiva en

nuestro medio,

Mérico no es un pais que se distinga por la excelencia de
sus empresas a productos & nivel internacional, es un pais donde

la excelencia es excepcién y no rutina,

+ La situacidn que quarda nuestra economia, junto con la
incertidumbre creciente del futuro vy la canstante amenaza de un

mundo  intenso y crecientemente competido,

ARadamos a estos elementos el hecho de que México ingresa
al TLC, sus mercados al exterior s&e traducirdn en una feroz
competencia. Ante wuna amenaza asi, no gueda més alternativa que
emprender una tarea de renovacidn y cambio que nos proyecta a un

mejor futuro,

Mérico, en el ambito internacional, goza de una bien ganada
fama de poca seriedad, baja agresividad, falta de consistencia,

precies altos, volimenes bajos, tecnologis obsoleta, ete,



¢

51 en palses desarrollados como @ E.ULA, . Japdn, Suecia,

ftalia , fInglaterra, etc,,., donde la competencia es muy dura, las
enpresas deben conservar un nival de calidad superiar para
triunfar, nés lo tendremos que hacer nosotros, que al desarrollar
nuestros mercados con la competencia de tuera, nos tendremos que

poner al tu por tu, con esas qigantes gue estdn acastumbradas a

ganar tadas las batallas,

)

ARSI W
S B LA g WG
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3.4 PETERS Y WATERMAN

( B PRINCIFIOS DE EXCELENCIA ORGANIZACIONAL } * 10

Sequn TYhomas J. Peters y Robert H. Waterman Jr. los ocho
principios bdsicos que surgieron para caracterizar con mayor
aproximacion de las empresas sobrecsalientes son tomados de la
experiencia de directivos de empresas norteamericanas y personal

allegado al comportamiento de las mismas son las siguientes:

¥ ENFASIS EN LA ACCION : Hacer algu, le que sea en vez de

perder el tiempo en busca de apiniones diversas.

La clave del éxito en lus negocios consiste nada mds gue en

afrontar cara a cara todo problema que se presente y resolverlo

ya.

En Japan , EXXON no hizo mds que ejecutar ( casi a la
perfeccion ) una serie de maniobras practicas, Dieron a los
problemas dimensiones manejables vy a continuacidn los abardaran

enérgicamente,

La fragmentacidn significa , dividir las cosas para

facilitar la flexibilidad organizativa vy estimular la accién.
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En las empresas sobresalientes los grupos operativos

funcionan como se supone han de hacerlo :

Estos qrupos no suelen tener amuchos miembros , por lo

1

general no mds de diezx.

- El nivel jerdrquico del grupo operativo y la categoria de
sus miembros son proporcionales a la importancia del

probiema.

- La duraci6n de un grupo operativo tipico en muy limitada,

- La pertenencia a un grupo operativo suele ser voluntaria,

- Los grupos operativos se forman rdpidamente, cuando hacen
falta, sin que suela ewxistir un proceso formal para

constituirlos.

- El sequimiento es répido,

- No se le asigna staff.

- La documentacidn cuando existe es intormal y parca.

La manifestacidn mas importante y visible del énfasis en
la accidn de las empresas sobresalientes es voluntad de ensayar
cosas, de erperimentar, Hewlett & FPackard habla también de la
" mesa de al lado",
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e refiere & que uno mira en torno suyp a quienes
trabajan en la mesa de al lado y pirensa en lo que podria

inventar para facilitarle su labhor.

Por consiguiente, cuando " tocar ", " probar " y " oler" se

convierten en lemas,los resultados a menudo son extraordinarios.

Feterson explica los amotivos del fendaeno Dodbury. * He
venido observando que muchas veces la gente trabajo en algo
durante afos y cuando la situacidn se vuelve urgente..de pronto,

ese algo sale adelante,

La rapidez significa empezar de inmediato ( intentar algo

ahora) y también terminar de innmediato®,

Aweida odia la inercia, caomo dijo ..."muchas veces creo que
tomar una decision, incluso una mala decision, es mejor que no

tomar ninguna". Intentando algo, se aprende , con eso basta,

Peterson : Expresidente de la empresa Bell % Howeel y ahora

presidente de Lehman Brothers,

Aweida ¢ Empresa que fabrica tractores.

¥ 10 Thomas J. Peters & H. Waterman Jr." En busca de la
Excelencia”, Lasser Press Mexicana, 1984.
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¥ Cercania al cliente ' MNantener cerca del cliente,..enterado

de cuales son sus preferencias.

£l servicia, la calidad y la confiabilidad son estratégicas
encaminadas a consequir Ja lealtad del cliente y el crecimiento

( y mantenimienta) a largo plazo del flujo de ingresas.

Lo que se quiere resaltar y guardar estrecha relacion con
la orientacion al «cliente, es que las triunfadores parecen
concentrarse sobre taodo en la generacidn de tngresas. Lo uno

viene detrds de lo otro.

" 1BN significa servicio®. Decia clara y exactamente lo que
pretendiamas dar al cliente, el mejor servicio que pueda dar

ninguna compaiia del mundo... ".

Las cantratos IBM no han ofrecida oaunca mdquinas en
alquiler, sino servicio de mdguinas, es decir, el equipo en si
v el asesoramiento continuo del persanal de IBM.." conseguir e)
pedide es el paso mds fdcil § lo que cuenta es el servicio

posventa®,

Jacques Naison - Rouge, jefe de IBM World Trade , subraya
esta cuestian 4" IBM siempre actua como si estuviera a punto de

perder todos sus clientes”,
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Frito- Lay , una $11ial de Pepsi Company vive sencillanmente
por y para sus vendedores. El sistema tiene éxito porque apoya
al vendedar, cree en &1 y le hace sentirse esencial para el

éxito de la empresa.

Dinak Nemerot €, Citibank, detecta tres trampas principales

en una orientacidn eficaz al servicio,

- Intervencidn activa e intensiva por parte de la alta

direccidn,
- Una notable arientacién hacia las personas.

- Una gran intensidad de medicidén vy retroalisentacion, lo
Ylama certeramente "liderazgo por el servicio®. bLos altaos
directivos ejercen este liderazgn wmediante el ejeaplo

personal,

Uno de los mejores ejemplos de servicio nmediante el
personal es Walt Disney Production al igual que Mc Dopald's,
san das empresas que ofrecen servicios masivaos en Estados Unidas

o quizé en el mundo,
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Boing es otro ejemplo admirable de lo que decimos. For
supuesto , la empresa fabrica aviones , pero lo que la hace
sobresaliente es su orientacién al servicio, no podemos dejar
que una compaiia atrea diga " ustedes s¢lo se interesan por

nuestros problemas cuando tratan de vendernos un avian',

Hemos tardado wmucho tiempu en recanocer los praoblemas del
cliente. Ahora este punto de vista empieza a impregnar en toda

sU organizacidn.

En las nmejores institucicnes, las promesas se cumplen sea

cudl sea el costo en anqgustias y haoras extraordinarias.

Par repetir otro ejemplo Maytag es “"funcionamiento libre de
fallas durante diez aRos". En este punto avanzado del ciclo de
vida del producto, las lavadoras deberian ser articulos de
consumo, sin embargo ; la devolucidn de Maytag a la sequridad en
el funcionamiente supone un sobreprecio del t5% ,lo que no le

impide mantener su liderazgo en el mercado.

Maytag.- Fdbrica de lavadoras,

Calidad vy confiabilidad no son sindnimos de tecnologia
exbtica, en las empresas de alta tecnologia,ta confiabilidad

tiene siempre preferencia sobre la mera genialidad técnica.
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D& las empresas sohresalieantes, lo imposible se convierte

en casi posible,

En las empresas que se acercan al cliente mediante la

estrategia de las " nichas " , encantramns cinco atributos

fundamentales @
- Astucia en el manejo de la tecnologia,

Habilidad en la fijacidn de las precias.

i

- Mejor segmentacidn,

~ Orientacidon a la resolucion de problemas.

Yaluntad de gastar con el fin de diferenciar.

Estas empresas suelen moverse mds impulsadas por los
atributos de la cercania al cliente que por la tecnologia & los
costos por lo tanto saben escuchar., Se benefician de su cercanfa

al mercada.

Asi pues, las empresas mds destacadas entre las que mejor,
saben escuchar, como prestar especial atencién a sus usuarios

de vanguardia. Esta es realmente su ventaja competitiva,
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» AUTONOMIA E INICIATIVA,

€1 hecho nds desatentador en la vida de las grandes
empresas es la pérdida de lo que las engrandecid en sus

priacipios tla innovatién, lo crerto es que lo hacen en nmenor

escala,

Por atra parte tenemos que san grandes, tienen envidiables
historias de crecimiento , innovacitn y por cansiquiente

prosperidad.

Es importante que su envidiable historia sea su aptitud

para ser grandes y & pesar de ello actuar camo pequedas.

Otro tactor tavorable evidentemente esencial es el que
tomenta e) espiritu de iniciativa entre su personal, porque
estimulan notablemente la autanomia en los peldados inferiores

de la linea.

Muchas de las empresas se enorgullecen de sus " talleres
bohemios", cuadrillas de ocho a diez fandticos casi marginados
que, en el desarrollo de productos a menudo superan a los grupos
tonvencionales dedicadas a esta actividad y construidos por

centenares de personas,
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Hay en dia parece haber una cierta contusidn entre
creatividad e innovacian, La creatividad consiste en pensar
cosas nuevas ... la prueba de su valor estd solamente en su

realizacidn,

La creatividad y las personas creativas no son precisamente
escasas en las empresas. Lo que falta son innovadores, lo que
escasea son personas (ue pasean Jos conocimientos técnicos, la
energia , el atrevimiento y la perseverantia suficientes para
llevar a la prdctica de las 1deas ... dado que la empresa es

una institucion para conseguir que se hagan las cosas,

La creatividad que no se orienta a la accidn, es un

comportamiento esteéril,

Competencia Interna: La arganizacion se mueve impulsada por
los mercados y la competencia interna. Existen mercados para las
personas que esperan ser asignadas a equipos de proyectas, como

en IM, Fluor, Tl y Bechtel,

Se produce competencia directa entre los proyectos, como en
los " duelos " en la comparacidn de resultados, que tiene lugar

en 1BM.
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Las marcas compiten entre si en Frocter & Gamble, En P & G
digital, HP, 3K, J & y Wang se introducen internactonalnente el
traslapo y la duplicacion entre¢ divisiones y lfneas de productos.
En 3M las divisiones e incluso las qrupos compiten entre si

intencianadamente .

En G.H., Aléred Sloan tomd wun grupo de pequenas empresas
automovilisticas y 1as metid en una estructura divisionalizada
de G.M. intencionadamente dised@ una  sobreposicidn  que

comprendia todas las divisiones del producto.

Comunicacidn lntensa ¢ En las empresas subresalientes, hay

cinto atributos en los sistemas de comunicacidn que parecen

promover 1a innovacién,

- Lus sistemas de comunicacidn son informales,

- La intensidad de la comunicacidn es extraordinaria.

Se concede apoyo fisico a la comunicacion,

Dispositivos de presidn,
- El sistema de camunicacidn intensa e infarmal actiua como

un sistema de cantrol notablemente riguroso,
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# Productividad contando con las personas.

Hay que tratar a las personas como adultos,tratarlas como
socios , con dignidad y respeta. Tratarlas a ellas -NO la
inversian de capital ni a la automatizacién- como la principal

fuente del aumento de la productividad.

Estas son las lecciones fundamentales que se derivan de las
empresas sobresalientes. En otras palabras, si se desea aumentar
la productividad y la consiguiente recompensa financiera , hay

que tratar a los obreros como nuestro activo mds importante,

Por extrafic que parezca, la orientacidn hacia las personas

tiene también su lado exigente.

Las empresas sobresalientes son aficionadas & la medicidn
y se basan en los resultados, pero esta faceta " exigente " nace
de expectativas mutuas y de la revision del trabajo de cada uno
por los compaieros en lugar de emanar de directivos que golpean

la mesa con el puio y de complicadous sistemas de control.

La cuestidn es,pues,la total orientacidén hacia las personas

en las empresas sobresalientes,
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Aunque la mayoria de los altas directivos afirman que sus
empresas se ocupan del personal, las empresas sobresalientes se

distinguen por la intensidad y profundidad de esta preocupacion.

Las empresas sobresalientes profesan una  filosofia

profundamente arraigadas , algunos de cuyos principios pueden

enuntiarse con expresiones tales como " Respeta al individuo ",
1

* Haz que las personas triunfen "," Perm{teles sabresalir ",

"Trata a las personas como adultns,”

¥ Valores claros y manos _a la obra ,

El contenido concreto de las convicciones dominantes en las

empresas sobresalientes comprende unos cuantos valores bésicos:

- La conviccitn de ser los mejores.

- La conviccidn de la importancia que tienen los detalles de
ejecucidn los componentes esenciales de wun trabajo bien

hecho.

- La conviccign de la importancia de las empresas como

individuos.

- La conviccidn de la necesidad de ofrecer una calidad y un

servicio superior,



- {a conviccidn de que la mayorta de los miembros de la
organizacidn deben ser innovadores y su corolario , la

determinacion de afrontar la comunicacidn,

- La conviccion y recanocimiento  explicitas de la

importancia del crecimiento econémico y de las utilidades.

% lapatero a tus zapatos,

Mantenerse en el negacio que la compaiia domina mejor.

Nuestro principal descubrimiento es claro y simple,

Las empresas que aun ramificdndose ( ya sea por absarcion u
por diversificacion interna ) pernanecen tieles a la maxima de
Y zapaterp a tus zapatos" superan a las otras en resultados, Las
que mds éxito tienen son las que se diversifican en torno a una
unica especialidad : lLa tecnologia de los recubrimientos vy

adhesivos de 3M por ejemplo.

€l segundo gqrupo, por orden decreciente, comprende las
empresas que se ramitican en campas afines: el saltao de las
turbinas generadoras de energia eléctrica 2 los nmotores de

reaccidn (otra turbina) de General Electric, por ejempla.

Las que aenaos éxite tienen, por regla general , son las

empresas que se diversifican en una amplia variedad de campos.
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Entre las de este arupo,las absarciones son especialnmente
propensas al fracaso. For consiguiente, parece que cierto grado
de diversificacidn a todo trance nunca funciona, sea cual sea su

grado,

Esto es lao que se deduce al comparar las empresas
sobresalientes., Ademds y sorprendentemente , en vista de las
muchas funciones todos los estudios académicos han llegado & la
conclusidn de que la diversificacion encausada esta abacada al

fracaso.

% Estructuras sencillas , staff reducido.

Desgraciadanmente la grandeza lleva aparejada la
complejidad. Y la mayoria de las grandes empresas responden a
complejidad con la complejidad , disesando sistemas 'y
estructuras complejos luego contratan mds staff para poder

absarber toda esta complejidad y ahi es donde estd el error.

Por otra parte, para que una empresa funcione, hay que
hacer que todo resulte comprensible para las decenas &
centenares de miles de personas que han de conseguir que

las cosas se hagan , esto implica conservar la sencillez.
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l.a mayoria de las empresas sobresalientes  se  apoyan
tirmemente en una estructura bastante estable, Quizd la division
de productos que proporciona la piedra angular esencial que
todos entienden y  desde la que pueden abordarse las
complejidades de la vida cotidiana, la claridad de las valores
es también parte importante de esa piedra angular que constituye

la estabilidad y la complejidad.

Entre los factores de apoyo que hacen funcionar a una
estructura organizacional que utilizan las divisiones de

productos como elementos de construccién , podemos citar:

~ La extraordinaria tntegridad divisional,

- La constante proliferacién de nuevas divisiones y el

tomento de esta actitud.

- Un conjunto de pautas que establecen cuando un nueva
producto & linea de productos que han de convertirse de

modo automatico en una division independiente.

- El movimiento de personas e incluso de productos & lineas
de productos entre divisiones de un modo regular y sin la

aspereza que esto produciria en las empresas.
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Resulta interesante que la sencillez estructural no se
limita a las empresas especializadas en penetrar en nichos de

modesta magnitud ¢ creerlas par s1 mismas,

Estas empresas conceden gran importancia al desplazamientao
de la autoridad bhacia los peldaios inferiares de la escala
jerdrquica y a la preservaciopn y maximizacidn de la autonomia
practica de un gran namero de personas, éstas saben aprovechar
mejor los grupos operatives, las grupos aperatives, los centros

de proyectas vy otros dispasitives AD-HOD para que tado marche.

Asi mismo las empresas sobresalientes parecen estar
reorganizéndose continuamente, por ejemplo, Boing se enargullece
de su habilidad para tomar a las personas ubicadas varias
peldafdos mds abajo de la estructura técnica y situarlos al
frente de proyectos impartantes , a menudo ponienda a sus

drdenes a persanas de mayor categoria y retribucion superiar.

En efecta estas empresas tienen relatlvamente aenas
personal en las oficinas centrales y es statf que hay éuele
estar fuera, sobre el terreno, resolviendo prablemas, en lugar
de quedarse en el despacho comprabando casas. El resultade

tinal equivale a tener menos administradores y mds operadores,
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€n el siquiente diagrama se describe

- El pilar de la estabilidad ; se basa en mantener un esquema
fundamental , sencillo y coherente y en desarrollar vy
conservar uwnos valores duraderos amplios pero flexibles;
como el sistema de valores que abarca wmplicitamente el
esquema misionero,en su sentido mas amplio en un esquema de

comunicaciones.

- La esencia del pilar de la iniciativa es la mdxims de que
"lo pequeio es bello “, y la forma de permanecer pequewd es
seqregar constantemente las actividades nuevas o ampliadas,

convirtiéndolas en nuevas divisiones,

- El tercer pilar, el de la "erradicacion de hdbitos", abarca
en  particular la voluntad de reorganizarse de modo

periddico y con caracter temporal para 2eprender avances

concretos,

Por rearganizacitn periddica entendemos:

a) La voluntad de crear periddicamente nuevas divislones
fraccionando las antigias a medida que se agrandan y

burocratizan en exceso.
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b) La voluntad de cambiar productos 6 lineas de productos
entre divisiones de formas que se aprovechen las
ventajas de un talento gerencial especial o con motive

ge nuevas orientaciones de mercado.

¢) La voluntad de elegir a las personas de mayor talento y
reunirlas en equipos de prayectos destinados a resclver
unos cuantos problemas organizativos fundamentales 6
ejecutar una nedida organizativa de importancia, sieapre

con la 1dea de que tal descripcidn es temporal.

d) La voluntad genérica de vreorganizar y redistribuir

cada casilla en funcidn de las necesidades.

* Estira vy afloja simultdneo.

Actitud simultdneamente laxa y tensa: patrocinar un clima
en el que haya dedicacidn a8 los valores principales de la
compaiia , combinando con cierta tolerancia para todos los

empleados que acaten esos valores.

El estira y afloja abarca gran parte de lo que se ha

tratado antes y surqid a través de un proteso de sintesis.
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En esencia es la coexistencia de una firme direccién
central y mdxima  autonomia individual. Las empresas que
practican el principio de estira vy afloja estdn por un lado
rigidamente controladas , pero al mismo tiempo pernmiten
{ incluso fomentan ) la autonomia , la iniciativa y la

innovacidn por parte del personal no directivo.

En las empresas sobresalientes lo pequeRio casi siempre es
bella, la pequeia instalacion resulta mis eficaz: el obrero
motivado y muy productivo en comunicacidn ( y en competencia)
con sus compasneros en productividad una y otra vez al obrero de

las grandes instalaciones.

Y esto es asi tanto en las fabricas cono en los equipos

de proyectos, las divisiones y la totalidad de las empresas.

Practicamente cualquier empresa sobresaliente nos
encontramos con que la autonomia es fruto de la disciplina, Esta
proporciona el marco de actuacion crea en las personas la
confianza que emana de unas expectativas estables acerca de lo

que realmente importa.

En las empresas sobresalientes, las reglas tienen una
proyeccion positiva. Se refieren a la calidad, el servicio, la
innovaciéon y la experimentacion,
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Ampliacion, es decir, en lo opuesto de la restricciong
mientras que la mayoria de las empresas se encuentran e&n el

contral, la limitacion y la campulsion,

Parecemos no entender , las reglas pueden reforzar
las caracteristicas positivas, asi como resaltar las negativas
y que las primeras son amucho nds efectivasy incluso la
concentracion entre lo externa y lo interno sencillamente estas
eapresas se orientan a la vez hacia el exterior y hacia el

interior,

Hacia el exterior, por cuanto les impulsa verdaderamente su
deseo de proporcionar servicio y calidad vy de innavar en la

resolucidn de problemas en apoyo de s&us clientes.

Hacia el interior por cuanto el control de calidad, por
ejemplo, se centra en el obrero de linea fundamentalmente en el
seno de control de calidad, Los sténdares de servicio estan
asimismo sustancialmente autovigilados . La empresa prdéspera

con la competencia interna.

Finalmente la ualtima de nuestra paradojas implica la
alternativa entre el corto y el largo plazo. De nuevo

descubrimos que tampoco en este caso existe ningin conflicta.
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Comprobamos que las empresas sobresalientes no planifican
realmente a largo plazo. No tienen mejores plazos quincenales.
Antes bien, las planes formales de las empresas sobresalientes
se ‘caracterizan & menudo por la escaser de detalles o incluse

por su inexistencia.

Fero existe un conjunto de valores de aplicacidn universal.
Sin  esbargo su ejecucidn se rige por detalles prosaices,
practicos y esenciazles. Cada minuto, cada hora, cada dia,
constituye una oportunidad de actuar en apoyo de las temas

dominantes,
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CaAPLITULD

tAasgo

PRACTICEO

MODELOD

EXCELENCIA EMPRESARIAL POR RESULTADOS

UNA APLICACION A LA EXCELENCIA Y SU ARPLICACION

( E. R, R.)

PROGRAMNAR PARA LA APLICACION

DE LA EXCELENCIA



4,1 OBJETIVOS DEL CRPITULD ( 4)

OBJETIVO GENERAL

Describir el modelo de excelencia empresarial por
resul tados aplicados & la empresa y organizacidn, someter las
variables dependientes de la excelencia a estudio bajo un

cuestionario para comprobar la hipétesis de trabajo.

Y presentar un programa de excelencia empresarial para la

aplicacion de las principios de excelencia,

OBJETIVOS ESPECIFICQS.

- Describir a las empresas muestra que se les aplicd el

cuestionario experimental.,

- Destacar el modelo de excelencia empresarial por

resultados, una aplicacidn a la empresa y su organizacidn,

~ Presentar un programa que guie a la organizacion a obtener

excelencia empresarial y organizacional,
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4,2 CUESTIONARIOS  APLICADOS A

Para la coaprobacidn o desaprobacion de la hipaotesis se
integraron las variables dependientes de la excelencia
empresarial por resultades ( E.E.R.) en un cuestionario, para

poderlos aplicar a diversas empresas tomadas al azar.

l.a muestra la confirmaran 7 pnpresas de diversas giros vy
especialidades: Bimex, S.A., Panificadara Bimbo,S.A., Prescisidn,
§.,A de C.V., Colegio de OGraduados en Alta Direccidn, A.C.,
Cortinas y Pertiles , §.,A. de C,V, , Dicable, §.A. de C.V,,

Mecanarma, S.A. de C.V.

Bimex, S.A, de C.V., que su principal operacién es la
tabricacion de bicicletas en general, después de tres meses de
intensa insistencia , el licenciado Gonzalo Uribe Jainmes,
concluyé que el cuestionario no podia ser regresado porque tenia

mucha informacidn muy valiosa“.
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En Pantficadora Bimbo, S.A. de C.V., que se dedica a la
fabricacidn y distribucién de pan como gira principal. La
licenciada lvenne 3é&nchez, jefa del departamento de calidad
total nunca cumplid sus citas que nos dige y al pedirnos
que le dejaramos el cuestionaric por parte de su secretaria
ya no lo regresé, Sus "programas de actividades son mensuales”,

nunca entramos en ellos.

En Precisién, 5.A. de C.V., , siendec una empresa gue se
dedica a la fabricacidn de llaveria y conexiones de gas ctoma
principal funcion. Entro en los planes de la aplicacidn del
cuestionaria, pero debida a la crisis ests empress desaparecia.

Par tanta nunca nos regresd nuestro cuestionario.



Por tal motive describiremos los generales de las cuatro

empresas muestra que se le aplicd el cuestionario ¢

Noabre t Colegio de Graduados en Alta Direccidn, A.C,

i
.

Giro : Capacitacidn General " Colegio

fntigiedad: 12 aRos.

Nomnbre de quién contestd el cuestionario : lLinda Kasuga de
Kamasaki,

Fuesto ¢ Direccidén Académica,

En esta empresa, solo basté una llamada teletonica para

hacer una cita, platicar el cuestionario,dar un plazo de 8 dias

para tenerlo de regreso.

Nombre + Cortinas y Pertiles ; §.A, de C.V.
Giro t Fabricacidn e Instalacien de cortinas
enrollables de acero.

Antigliedad: 4B aidos.

Nombre de quién contesto el cuestionario: Ing, Juan Nanuel
tafiga Ioniga

Puesto t Gerente de Ingenieria.

En esta empresa solicitamos al departamento de Ingenieria
nes llenara el cuestionario, quién nos dié un plazo de 15 dias,

entregdndolo en un mes,
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Noabre H
Gira :
Antigledad:

Nombre de

Fuesta H

Mecanorma,S.A. de C.V.

Fabricacidn de hojas transferibles,importacion,
exportacidon y comercializacidn de productos
para Artes Grdficas, Ingenieria y Arquitectura,
25 aRoas

quién contestd el cuestionario ¢t Sr. Mario
Figueroa Doring.

Director comercial.

En esta empresa, solo bastd wuna llamada telefonica para

hacer una cita , platicar el cuestionario, dar un plazo de §

11

dias y tenerlo de regreso.

Nombre :

Giro :
Antigiiedad:
Nambre de

Puesto H

Dicable,S.A. de C.V.

Comercializadora de cable y alambre de acero.

9 afias

quién contesté el cuestionario ¢t Sr, Aurelio
Jiménez Trenado.

Encargado de Personal,

En esta eapresa, solo basté wuna 1lamada telefénica para

-acer una cita, platicar el cuestionario, dar un plazo de 8 dias

y tenerlo de regreso.
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A continuacidn estan los cuestionarios ya contestades que
se presentan por orden de aparicidn segun la descripcian de

las datos generales de cada una de las empresas encuestadas.

También se presentan dos cartas dirigidas a las empresas
qgue las solicitaron como regquisito para contestar el
cuestionario § una dirigida a Panificadora Bimbo , §5.A. de
€.o. 4 en atencidn a lakic. Ivonne Sanchez y la otra dirigida

a Bimex, S.A. de C.V., en atencidn al Lic. Gonzalo Uribe Jaimes.
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PaCULPAD B L L tan SUPERTORES CUAUTTTLADL
DIVISTON DL CERNCENS ADMIUTSTRATIVAS ¥ SOCTALES
DEPARTAMENTO DE CTELEAS ADMINISTRATIVAS

OF, Moo BYIJOLTIELIYYS

up. l{'.l\Al) N ;ONAL
AVENMA DL

Muzico

LLC. GOUZALO URINE JANEZ
JEFE BEL DEPARTAHENTO 2 RECURSOG
HIMIANOS DE BIMEX S.a. D0 <V,
PRESENTE:

for este conducto, nos permitimos presentar a sus finas
atcnciones af S5v. Martfo Gallegos Mivanda, pasante de la Ca-
rrera de Lic, en Adnfuistracion de Fupresas de esta H, Instl
tueion, para solicitarles de la manera wis atenta, se le per
wita recabar faformacton a o de apovarlo en la ¢laboraciGn
deosu fesls, que ticne comoe objetiva ol Dwvestipgar ¢l tems -
"Excelencta Buprosartat por Reseftados”

Agradecicndo de antemano la atencidn que se sfrvin pres
tar a la presente, quedo do astedes,
ATENTAMENTHE
"POR MI RAZA HABLARA Bl ESPIRUIU
Cugutftlin fzce, MEx. marzo 16 de 1993
LL JSVE DEL DL RT\HHNiﬁ

"\ e Luo”

Ly C. BLANC A JIM!’ FIMEREZ

e

cat,p. Interesado,
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FACULTAD B GSTeb 1o SUPERTORES CUAUTTTLAN
DIVISTON DEC CERNCIAL ADHINTSTRATIVAS Y SOCLALES
DEPARTAMENTO DE CTENCTAS ADHINTSTRATIVAS

OF, No, BJJ/OIB/T11/93

WRIVERS PAD NACIONAL
ATENMA TN,
Murico

L1C, LVONNE SANCHEZ
DEPARTAMENTO DE CALIDAD
ITAL DE LA EMBRESA BIMBO 5.A.

PRESENTE:

Por este conducto, nos permitimos presentar a sus {inas
atenciones al Sr, Martin Gallepos Miranda, pasante de la Ca-
rreva de Lic. en Administracidn de Lmpresas de esta H. Insti
tucidn, para solicitarle de la wanera mds atenta, se le per-
mita recabar informacldn a tin de apoyarlo en la elabora=--
¢16n de su Testis, que tiene como vbjetivo el investigur el -
tema "Excelencia Empresarial por Resultados',

Agradecicndo de antemano la atencidn que se sirvan pres
tar a la presente, quedo do ustedes,

ATENTANENTE
"POR ML RAZA HABLARA LL LESPIRITU
Cuautitlan Izc, Méx. marzo L6 de 1993

ELAJEFE DEL l)lil‘l\l"'t\NZS()

A M N Cauy)

1.Co BLANCA JIHENEZ-¥-TTHENEZ

c.c.p. Interesado, f
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EMPRESA C@L”’ 2O (“3; QQ’DD AF.C.

GIRO : Qﬂr{?!\(;\/fllcwt\} GERLANNUD wrroueono : 1L [\AX_Q_\~

CUESTIONARIO

Comportamiento de le orgenizacidn hacia la empresa.

a).- ¢Clsl es su objetivo organizacional?

LA CODNCCTINE L On ) L8 A DS U“\}
{

b).~ ¢Cial es la misién de la empress y su orgenizacién ?

CYedl. Jn  AURN. MO(’M\P(/\&

DI ENCELENC \

NOTA : La contestacidn favor de hacerla en porcentafa,

Comportamiento de la organizacién hacle les divisiones ( departementos).

cTiene su organizacidn?

a).- ;Objetivos por departementos? (S5\ ) & eecuplen? (S |

b).- ¢Misién por departamento ? (=S'1) ¢ se cumplen ? CASH d] 0/

c).- ¢programas y procedimientos 7 ( F! )} ¢ secumplen? (=91 )

d).- ¢Existen puestos definidos ? {

1) tsecumplen? (79[ )

4

e),- ¢Hay objetivos por puestos ? - (j 1) eseecumplen? (51 )

£).- ¢Hay misidn por puesto ? ( ) & se cumplen ? (w3 / )

3,-

R

:‘)i

Comportsmiento de la organizacién hacie el personal,

¢Chal es su ob_]etlvo en materia de personasl en le organizacién ?

SV DESACROULD NI el
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¢ Existen programas y procedimientns en macer_lﬂ'de personal en la orgsni-

zacién 7 (=%) ) cee cumplen ? (> 1)
¢ Cdal es la rotecidn del personal... LT Y I_FS T o &L M )4 .
a) ¢ administrative? ( ) b)) g operetiva 7 ( )

¢cCuales son los indices bimestrales de 7

a) puntuslidad (~j'~'}"”/‘) b) ausentismo (".1‘\ )

¢ Existen pol{tices en maoterie de personal en su empresa ? (D1 )

¢ se cumplen 7 £ )

Que tipo y close de cepacitecidn se da en la empresa ?

Dipr) CARRERN

¢ En que niveles se cepacita méa al personal ?
administrative “'\"}'::(:\f )J&) A\) f"((.i/!) AD—\:;‘S .

Operativos : Calificado ( ) No califlicado ( )

¢Tieren programas y perfodes de cepscitacién ? (<) & se cumplen? (.'5'/ )

¢ Cuantas personas asisten por curso ? f)'-\’(:}i)JL) 6:'_(_, CA) Er) 15

¢ Cuanto lnvierte s empresa en cepeciteclién Bimestralments ?

4,- Compartimiento de la organizecidén hacla los Instrumentos y maquinaria de
trabajo.

¢ Describe si exlste en au empresa instrumentos y/o magquineris que sirvan de
spoyo adninistrativo ?

Sl (o lp'\‘\({b J1O

L .
¢, Por depertamento ? L.Ch MO U
-

¢ Por tecnologfa ? - L\lk_)( ;)(ﬂ) | t\} \) o \:*/{ WA (O‘\)
i

& D escriba si existe en su empresa Instrumentos y/o maquinaria que ayuden al
persona) operativo a reelizar su trabajo ?
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¢, Por area ? i L

‘L Por especielidad ? =

¢ Por tecrologis ? ’f‘y\_‘f/}s [;@‘\H DEXRS /%) Q_D\J & (¢ A€ '\\.\
W Sl Lo O s N "

5,- Comportamiento de la organlzacién hecia lo que produce .

¢ Existe una planeacién y progremacién de produccidn y/o productos ?

-5 & Cdal es au desviacién ? Co—= -

t

¢ Exlste un plen maestro de 1m produccidn ?

-

& Cisl es su desviecidn ?

¢ Describa de una menera breve sus progremos y/o sistemss de sbastecimiento ?

¢ Describa sue programes y/o sistemes de control de inventarios 7

———

¢ Describa de una meneras breve sus controles de cellded o su control estadi{sti-
co del proceso ?

fonsE 4 EVeld oSS DR - i ENTLE
e ] o\\ CEOCTNPNA

¢ Tiene determinedes sus cepacidades de produccién y elmacenamiento en la - ---
empress 7

Produce idn . se cumplen P

Almacenes . se cunplen ?

6.~ Comportemiento de la organizacidén hacle les Funclomes de comunicacién e
informacién ( sistemss de spoyo).

¢ Describe brevemente los sistemas y mecanismos que ayudan a la empresa para -
comunicar, difundir e informar pleres, estrategiss, proyectos etc, ?

e 0 DT 0 = JTTAS DUNZDor)
W PEloLT Do - |

\

-T1T-




7.-

Clal es el comportamiento de la organizacién hacle las Funciones de ser-
vicio y ventas,

¢ Cumles son sus Indices de entregas 7

& Que serviclos posventa da 7 All?‘ﬁ:’if(j ) ' /\BLC\L'CJJ}\

& Hay algin beneflicio ediclonel que se da al cllente en sus compras ?

Elerole___ VALOPmS POPEEMDOs DALMY TE Y
W@DJ@’& el Semp)decO

1é Que conoclmiantcs e investigacliones tiene del mercedo y de sus productes ?

LENEPALMNEN T &STVADS AL 1A 70 Coa)

ATV DUQ/lL'; U'OWS (DDD<S
T OO (U EDANQY ’

¢ A que nivel “de compet:er\cla ee encubntra ia emprasa gon respecto a’ su -
ramo ? ,

5
Nacionsl (S’UMDS ‘ZSUEUA u 370 Internacional
y N0 TEdEmbs N COMPET DOE Py a7

Comportaniento de la organizecidn en el tiempo .

iCuel Fue su crecimiento compuesto del activo de 1985 & 1993 7

1o Jeles

¢ Cisl fue su crecimiento de producclién, y clsl el de diversificacidn de
lenzamiento de nuevos productos de 1985 a 1993 ?

P

¢ Cds)l Fue su crecimiento, compuesto, de proyectos de expansién y dese -
rrollo de 1985 s 1993,

0 VECES

Comportemiento de le orgeanizecion hacln el desarrolle

8} ¢ Que progremas se ejecutsn actuslmente 7

(O0EST P MOS B m O@(

4 P OISRy



b} ¢ ha desarrollado algun programs de calldsd totasl °

st (Y ) Mo ( )

s{ contesto no,tienen proyectado desarrollerio:

€) ¢ Ha deserrollado mlgun programa de excelencln ?
>
SI V(olli% NO )

Si contesto no,tlene proyectedo desarrollarlo :

ATEN AV

ur: Iblefcecm\\ pCEDEMC A
" El L INDs ¢Bs0aan




MPRESA @ (.b(.‘x‘y..u;« ¢ ptacr."(((:\' R.F.C, ¢

GIRO : Mewsl et monrs (Cuomons EaonsihafeNTIGUEDAD : 44 raes

CUESTIONARIO

1.~ Comportamiento de la organizacién hacia la empresa.
a).~ Chal es su objetivo oyganizacional?

Ney TERE

b)Y~ JChal es la misidn de la empresa y su organizacién ?

Nc g

NOTA : La contestacidén favor de hacerla en povcentaje.

2,- Comportamiento de la organizacién hacia las divisiones (departamentos)

iTiene su organizacidn 7

a).~ éObjetivos por departamentos? (2% 1 se cumplen ? (/02:)

b).~ lisién por departamento ? (o) ¢ ose cumplen 7 ( )
Yo~ cprogramas y procedimientos? (1of & se cumplen 7 ( MNo)
$),~ ibxisten puestos definidos? (MNo) & se cumplen ?  ( )
o).~ cav objetivos por puestos? ( ter) & se cumplen 7 ( )
f).~ iHay mision por puesto? (H2)  se cumplen 7 ( )

3.~ Comportamiento de la organizacidn hacia el personal.
(Clial es su objetivo en materia de personal en la organizacidén 7

No € XS,

{ Existen programas y procedimientos en materia de personal en fa organi-
zacion ? ( No ) ¢ se cumplen 7 :
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¢ Chal es la rotacién del personal...
a) éadministrative 2 (%) b) & operative ? (60&:)

i Cuales son los indices himestrales de ? i

a) puntualidad ) b) ausentismo ( )

i Bxisten polfticas en materia de personal en su empresa ? (MNo)
¢ se cumplen 7 ( )

i Que tipo y clase de capacitucién se da en la empresa ?

D’L\ﬁ(rxs craons TErawuns . (Dspems Cecpgps ¥ Qe s )

i En que niveles se capacita mds al personal ?

administrative o Wy

Operativos : Calificado  ( ) No calificado )
i Tienen programas y perfodos de capacitacién 7 ( No ) & se cumplen 7 (

i Cuantas personas asisten por cursp 7 f‘,;.encw-:pw OE S PECLorT . S

¢ Cuanto invierte la empresa en capacitacidn Bimestralmente?

4,~ Compartimiento de la organizacifin hacia los instrumentos y maquinaria
de trabajo.

i Describe si existe en sy empresa instrumentos y/o maquinaria que sirvan
de apoyo administrativo 7 _\JuiN  Compuonputt™ o irvoaasai OF
¥

Zeceind,

¢ Por departamento ? \y,

¢ Por tecnelogia ? ﬂQ»

é Describe si existe en su empresa instrumentos y/o maquinaria que ayuden
al persanal operative a realizar su trabajo ?

@Q , 6‘ .
DE Py NGOV M0 w3 R el EnD: 0 L Canespi iy Neris ok Qraned ) RN i 2

Conctgredss o Conpin v Cuip MEs=ancn Plwocpaglion,

i Por dreas ? L crcponay
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i Por especialidad ? My ftc insi

o Por tecnologia ?

5.~ Comportamiento de la organizacidn hacia lo que produce.

. Existe una planeacién y programacién de produc:ién y/o productos ?

. No iChal es su desviacidn ?
i Existe un plan maestro de la produccién ? o

O Chal os su desviacidn ?

i Describe de una manera breve sus programas y/o sistemas de abastecimiento ?

)
\nl' COPE A O XOOHAYD . €r0 ea /v aQOuis Pog bOLipyon y Bedarkol

¢ Deseriba sus programas y/o sistemas de control de inventarios 7

.
WAy ey N WO e T
f

i Descriha de una manera breve sus controles de calidad o su control -
estadistico del proceso ?

T

e MSPR Gy 00 Do WAy Pucern y 12000008 (B tyia 8.

i Tiene determinadas sus capacidades de produccidn y almacenamiento en
fa empresa ?

Produccidn <30 ¢ se cumplen ? A

Almacenes > & se cumplen ? e L

6,~ Comportamiento de la organizacién hacia las funciones de comunicacién
e informacibén (sistemas de apoyo ). :

i Describe brevemente los sistemas y mecanismos que ayudan a la empresa
piara comunicar, difundir e informar planes, estrategiasproyectos etc.?

J\Ju“'_}"a e Carppuraalas 08 ORI SHenwn, 6 [eqmin.g

NN IS S DD I ke
.

Peyvion onoin el _wanase seervans 8 o'n svmegn. (Mavms. )
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7.~ CGal es el comportamiento de la organizacién hacia las funciones de
servicio y ventas,

i Cuales son sus indices de entregas ? Civee vidng FipAs o€ 0&cnt ¢ T

i Que servicios posventa da ? C;pcou,d; NI

i Hay algn beneficio adicional que se da al cliente en sus compras?

Ejemplos N

i Que conocimientos e investigaciones tievne del mercsdo y de sus productos?

—
‘uﬂ}‘f. .’XH«VE(/ chazu‘}f o e ks AN U fuigaity l”ﬂf Pl DO
+ ¥

. <
Mgg.gfh}g' 3N 30 L0ECE LTI TALPTTIWN

i A que nivel de competencia se encuentra la empresa con respecto a su
ramo 7

Nacional g;u(ﬁ((nJ Pllaceny o6, Internacional

8.~ Comportamiento de la organizacibn en el tiempo,

iCal fue su crecimiento compuesto del active de 1985 a 194972 7

8o U

¢ Clal fué su crecimiento de produccidn, y cfal el de diversificacidn
de lanzamiento de nueves productos de 1995 a 1993 ¢

DE Dos Pledueqps 2 Sisteagy s M

e D Plovarns A Sisuny.

& Chal fué su crecimiento, compuesto, de proyectos de expunsi6n y desa-
rrollo de 19985 a 1993 7

]
C/.‘"-((‘uo 08 wr.«n\naﬂ,ms. p{f:«,wm Nos ey

9.~ Comportamiento de la organizaci6n hacis el desarrolle
#) ¢ Que programas se ejecutan actualmente ?

O¢ SPEPR Ceapt TEEGICH
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b) ¢ Ha desarrollado alglin programa de calidad total ?

sl ( ) NO ( ~ )

i contestd no tienen jroyectado desarrollarlo

C) ¢ Ha desarrollado algin programa de excelencia ?

SU ) O ()

Si contesté no, tiene proyectado desarrollarlo :

N.o

ATENTAMENTE

PUESTO " ncem eban
NOMBRE )u,}p ~L 3;&0:&(\.
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i
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i
|

¢ Por departazents 7

{
|
;‘
{.
{
[
i

RIS

¢ Existen prograxas ¥ prossdinienter oroazter: laoargunrzan .

cise ? (57 ) Lose cunplen 7002

¢ 00l e3 la rotaciin del prroonal anvalmente ?
a) L admiuistrative ? b) ¢ operarive ¢ oy seYe
¢ Cuales son Mos indices bimeatreles do 7

b)  acsentiawr

a) puntualidad

¢ Existen politices »n mitersa de persons] e sy o oese
4
(<7 ) i ose cumplen 7 { FM)
¢ Que mipe y cliuse de capacinacidn se da en le any ?
R U - R - e
ETT I A i AR o e I Tyl pa ey i
L EX TP ;

v En que niveles se capacits vds al persenal ?
administretivo {3 e

.
)

Operativos & Celificadn (L6 70 No calificeds

{ Tiwnen programas y pesfodos de capacitaciss 7
¥ - . . AR
(‘/’/; ) ¢ se cempler VL s )

-¢ Cuantas persones eslaten por curven 7

¢ Cuanto favierss ls empress v capacizac:@n
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EMPREGA ;  RCAweBr oo i Gl

R.F.C.

CLIALL DN D Gl ¥
GIRO : AL ML o ACRT

FUSUEIRH RS

ANTIGUEDAD

CUESTIONARIO

1.~ Comportamiento de la organizaci6n hacia la empresa.

a),- iClal es su objetivo organizacional?

LORURCL MAMLaly ) €l ¥

AR T e R

B
"o

R A

RS

b).~ iClal es la misién de la empresa y su organizacidn ?

s UL CRECLMLEL oo 0oaUCLURAL Y

VE Cradel

alwe PLNARCLERLS

nl Sl CRRVICLG, BN LA DUDUCCIUL Y

- PER

AL

NOTA ¢ La contestacién favor de hacerla en porcentaje,

2,~ Comportamiento de la organizaci6n hacia las divisiones (depurtamentos)

tTiene su organizacidén ?
a).,~ tObjetivos por departamentos? .
b).- iMisién por departamento ?
¢).~ é{programas y procedimientos?
d).- iExisten puestos definidos?
e).- (Hay objetivos por puestos?

f).~ iHay mision por puesto?

(
(

(
(
(
(

“I)
1)
‘1)
1)
o1)
1)

{ se
L se
{ se

{ se

cumplen

cumplen

cumplen
cumplen

cumplen

2 cumplen

3.~ Comportamiento de la organizacién hacia el personal.

iChdal es su objetivo en materia de personal en la organizacién ?

DbatoLl IF g EGRAL Y OB CALL WD ERN B EEFLEADD

(90
( on
(»e
(o
(o
(m

i Existen programas y procedimientos en materia de personal en la organi-
{ se cumplen ?

zacidn ? ¢ =1)
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¢ Cial es la rotacidn del personal...

a) codministrativo 7 (e ) b) ¢ operativo 7 ()

i Cuales son los indices bimestrales de 7

a) puntnalidad ( -0 ) b) ausentismo (7 )

i Existen polfticas en materia de personal en su empresa ? ( ~1)
¢ se cumplen 7 ( ")

4 Que tipo y clase de capacitacién se da en la empresa ?

i CAPACL LA AL PERSUNAL A WiVEn ADMIRE G4 ALLVG BEDEAL ks CURG S5

S LGANL LS BSRRCTAL LA

¢ En que niveles se capacita mds al personal 7

admipistrativo 90 %

Operativos : Calificado ( % ) No calificada ( }
¢ Tienen programas y periodos de capacitacidn ? (<1 ) & se cumplen ? ( L)

¢ Cuantas persohas asisten por cursc ? _yp pLiyanl? b 0 PEECTRAC

¢ Cuanto invierte la empresa ea capacitacidn Bimestralmente? 1°©

4.~ Compartimiento de la organizacidn hacia los instrumentos y maquinaria
de trahajo.

¢ Describe si existe en su empress instrumentos y/o maquinaria que sirvan

de apoyo administrativo ?

EQULFDS DE COMPULG, CALCULADURAS, FAX, SLiasMAd < giAily0s Nu VENiAS,
, LUNLARLILLINAD,

LRVENLARLIGS, CUBMIAS PUR (LB

¢ Por departamento 7 I (eb aLi8)

{ Por tecnologia 7 ST

& Describe si existe en su empresa instrumentos y/o maquinaria que ayuden
al personal operative a realizar su trabajo ?

BERRCLLANTRR PG CARLYE, ARUSANTEA . TREhr BIWANLLCAH, FLIMACT BLECTICT,

& Por dreas 7 L (PP PHCCLDARALMACKE)
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. n : B M
i Por especialidad 77

i Por tecnologia 7 4

5.~ Comportamiento de la organizacién hacia lo que produce.
¢ Existe una plancacidn y programacién de produccitn y/o productos ?

I iClial es su desviacion ?

¢ Existe un plan maestro de la prodvccidn ? 1}

t Cial es su desviacidn ?

i Describe de una manera breve sus programas y/o sistemas de abastecimiento ?

foa 3 eCIVLIENG . Do DAsm AL D ACCA T w10k FRALL A T VETLD

al

LY ahRERADAS D VahaA.

FAUY T ah DAt PaCn il NAe D FOL

¢ Describa sus programas y/o sistemas de control de inventarios ?
s IAVEN AL, aoh CORaRILADLS A RV Dal Slaapkh D LkVER I

PEAVELUL 5 Vo GUMPLEMEN AP QUM IRVENIAREC:S PLLCCS PERILDIQUS.

i Describa de una manera breve sus controles de calidad o su control -
estadfstico del proceso ?

BL CMaR L Pe CALLDATY GE EFECLUA BE FORMA DLRECIA AL GBRMING DE LA

PASRLCACT L DAL, 1e0Ducs .

¢ Tiene determinadas sus capacidades de produceidn y almacenamiento en
la empresa ?

. oy . an v
Produccién 1 i se cumplen ? i

Almacenes ‘3 ¢ se cumples ? an

6.- Comportamiento de la organizacién hacia las funciones de comunicacién
e informacidn (sistemas de apoyo ).

& Describe brevemente los sistemas y mecanismos que ayudan a la empresa
para comunicar, difundir e informar planes, estrategiasproyectos etc.?

e alB0 Do INFURBMACLL L 3B D4 A CoheCaR BEDLAME FEFGIARDULG,

CLRCULARE b, Juban ¥ SEURLURES Dl PEESCLAL Bk B4A5E A FROE

DE VENMIAG,




7,- Cial es el comportamiento de la organizacién hacia las funciones de
servicio y ventas.

¢ Cuales son sus indices de entregas ? "N ¥ O BEFRCAIVIDANL

{ Que servicios posventa da 7 ATEDINLA LBCKRICH 6 ARE L 0O TCCC, T,

¢ Hay algdn beneficio adicional que se da al cliente en sus compras?

Eiemplog DANCUN

i Que conocimientos e investigaciones tiene del mercado y de sus productos?

SB CLhiCh WBCELCAREN LS AL PPUDUCLS BN WIOAS 5US BOPECLPLCACLOMGS BN RELACLICM

Al MERCADy, 5B MAMNALIENE UMA CUb g anbads BUAGLEDA e BUEVA S 1081BILIRA N -Dis

EXPANSLUY

¢ A que nivel de competencia se encuentra la empresa con respecto a su
ramo ?

Nacional 40, LUGAR Internacional o Inve: IoanL

8.~ Comportamiento de la organizacidn en el tiempo.
{CGal fue su crecimiento compuesto del activo de 1985 a 1993 ?

DURARLE DLCHS PERLCDY BL ACLLY) SURRLE BN CUb I DEHATLE AUMENM . AL

SER_ABLLK.AS NUEYAS SUCURGALES BN IMPuaibabs PUBGR S LACILL 0 )s

i CGal fué su crecimiento deubfoducciﬁn, y cGal el de divergificacidn
de lanzamiento de nuevos productos de 1995 a 1993 ?

CRECIVIENLG Dl PRIDUCCICN 29 % 1 BIVEN:LVLCACLIN ¢ LAITAMELEN LY il
NUEWC:S FRODUCLTS B0V,

& Ctal fué su crecimiento, compuesto, de proyectos de expansién y desa-
rrollo de 19985 a 1993 7

70

9.- Comportamiento de la organizacibn hacia el desarrollo
a) ¢ Que programas se ejecutan actualmente 7

ACWUALEENAE S5 TFPLEMELaAl PUEYS ALS.EMAS DB COMEILY BN O g

NaBFARLAUERLT




b) & Ha desarrollado algiin programa de calidad total 7
ST ( ) Koo ¥

si contestd no tienen proyectado desarro}larlo :

L, BhOUE FULURC A Cvad Pl e

C) ¢ Ha desarrollado algiin programa de excelencin 7

SI ( ) NO (M)

Si contestd nu, tiene proyectado desarrollarlo :

Ly BNOUR PULURC A 020D PLAYY,

ATENTAMENTE

PUESTO  NCARGANS 0B Prvt AL
NOMBRE  AURELIAKD CIMERE?® sKENAD.
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4.3 INTRODUCCION A LA EXCELENCIA EMPRESARIAL POR RESULTADOS

( E. E. R )

A través de mi experiencia laboral de méds de 10 ados en el
campo de la administracién y la planeacion de la produccion y
siendo un estudiante acérrimo de la excelencia, he identificado

un nmodelo para modificar la estructura administrativa .

He identificado un modelo para modificar la estructura
administrativa tradicional vy convertirla en wuna estructura
administrativa de excelencia, la cual he llamado excelencia

empresarial por resultados.

Una aplicacién a la empresa y su organizacidn, El
ectablecimiento de los objetives y 1la nmisién de todas la
operaciones, actividades, departamentos, etc., determinan los

resultados y modificardn la estructura de la organizacion.

Este nmodelo se basa en dos principios fundamentales que
representan la responsabilidad y la participacidn de todo el
persanal para la evasluacidon de los resultados , obtenidos

individualmente y en conjunta.
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La aplicacion de! madelo E.E.R. tiene como caracteristicas:

{.~ Proceso continuo de objetivos, metas y misiones,a nivel

general yarganizacional, departamental e individual.

2.- Requiere de trabajo en equipo.
{Importancia que la organizacion a todas y cada una

de las funciones de la empresa ),

3.~ Proparcionar objetives, metas y misiones claros,
medibles, con una infarmacidon masiva dentro de la

arganizacidn,

4.~ Los aobjetivos, las metas, las aisiones, los programas
y procedimientos,etc.., deben ser comunes. Las lfderes
deben tener la capacidad de saber establecer los

puntos anteriores.,

.- Los objetivos ,las metas,las misiones, deben estar

visbles en la empresa, departamentos, dreas o puestos.

6.~ Funciana por prioridades.

Los resultados se van evaluando y potencializando,
7.~ ldentifica y asigna dreas de responsabilidad.

8.~ Especifica anticipadamente los resultadas,



1n,-

1.~

Emana mejoramientos

Establece compromisos del vértice a la base,

Maneja estéandares de desempedo y crecimento.

Establecer el proceso de mejora continua { renovarse

constantemente ),



4,4 MODELO : EXCELENCIA EMPRESARIAL FOR RESULTADOS
(E. E. R, )

UNA APLICACION A LA EMFRESA Y SU ORGANIZACION

Los 9 principios que afectan a la estructura organizativa
de una empresa y afecta directamente sus resultados, son las

siguientes ¢

f.- La importancia de la organizacién a la empresa.

El establecimiento y cumplimiento de los objetivos y la
misidn de la cuspide: empresarial y organizacional, " La abisaal
diferencia entre las empresas mediocres v las de excelencio, son

la actitud hacia el trabajo.

Entre aquellas que no tienen objetivos,” misidn empresarial,
misibn organizacional y las excelentes que viven inmersas en una
profunda filosofia de mercado v servicio, en las aque los

valores , son la parte nuclear de su misitn corporativa“, % !{,

La detfinicién de la cultura ( politica ) organizacional
como filosotia y punto de partida, guardada en la mision, los
ohjetivos vy los procedimientos son la potencia de log

resultados de la misma empresa.

* 11 Excellentia, Revista, Editorial Grad. Méxica,D.F., 19995,
& 44 Vol, 5 p.p. 14,
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.- La_importancia de la organizacion a8 las divisiones ¢

departamentos.

La definicion de todas las divisiones o departamentos de la
empresa, estableciendo en cada una de ellas de manera clara y
difundible que no quede lugar a dudas, El establecimiento de ls

filosofia organizacional para toda la empresa dada en cascada.

- Los objetivos y la mision del departamento y de cada uno de

sus puestos, éareas , etc..

- Establecimiento y  aseguramiento de sus oprogramas vy
procedimientos, gue abarque todos y cada uno de los puestos
y 4reas de responsabilidad de cada departamento , de 1a

organizacidn,

En las empresas de excelencia se visualizan los objetivos y
se determina con qué y como lo van a hacer, dan a3 cada una de
las divisiones e} camino & sequir apegados a la filosofia de Ja

empresa y a la realizacidén de su gente.

3.~ Importancia de la organizacidn a el personal .

a) Estableciendo y aplicando,
~ Objetives en materia de persanal,
- Programas y procedimientos en materia de persanal.

-~ Politicas en materia de personal.
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b) Establecimento v aplicando.
- Programas de capacitacion a todo el personal.

Periodos de capacitacion con ( limte de personal)

¥

Estahlecimienta de presupuestos aceptables para

capacitacidn,
- fctualizacidn en programas de capacitacian,
~ lmportancia al orden vy a la limpieza como inicic de

capacitacion,

En las arganizaciones excelentes, crean campecnes , dan al
personal la oportunidad de realizarse, les hacen sentir que son
parte importante del equipo y que trabajan en la mejor empresa

del munda.

4.~ laportancia de la worganizaciéon a los instrumentos vy
maguinaria de trabajo.
a) Bajo el principio de las células de arganizacidn.
- Por departamento.
- Par puesto.
- Par drea.
- Por especialidad.
b) Pajo el principio de integracién.
- Por red ( informacidén para todos )

- Por sistemas.,

- 134 -



En la instrumentacicn las empresas sobresalientes van a la
cabeza con la tecnologia, capacitan al trabajador y facilitan

sus operaciones,

S.~ lmportancia de la organizacioén a lo que produce.

a) Establecimiento de programas y procedimientos de planeacién
de la produccion,

b) Establecimiento de un plan maestro de produccién o de
productos.,

¢) Estableciniento de programas de abastecimiento,

d) Establecimiento de programas de asequramiento de calidad,

e) Establecimiento de sistemas v control de inventarios.

ta competencia entre las empresas gue van a la vanguardia
en el mercado, es la diversifticacion de s&sus productos , el
agseguramientc de la calidad y su alta productividad adectan la

empresa a la necesidad del cliente.

4.~ laportancia de la organizacidén hacia las funciones de

comunicacion e informacion { sistemas de apoyo).

a) Establecimiento de sistemas de comunicacién.
{ Juntas , semanales , mensuales y anuales ).
b) Establecimiento de sistemas de informacidn.

{ Boletines , circulares, etc..)



¢) Establecimiento de sistemas de apoyo.

{ Circulos de calidad, reuntones y eventos ).

7.- laportancia de la_ organizacién hacia las funcianes _de
servicio y ventas,

Las espresas de excelencia cautivan al cliente,satisfacen
sus necesidades y cumplen sus conpromisos, hacen que el cliente
crea en ellas y no lo defrauden.

a) Establecimiento de indice de entregas.
{ Proseter y cumplir ).

b) Estableciniento de servicias de posventa.
{ Darle sequimiento a los productos o a los clientes }.

¢! Establecer los beneticios adicionales al producto.

d) Estableciniento de una investigacidn constante del mercada,
del cliente y de la competencia,

{ Ser lo mejor es ia excelencia ).

8.~ Jmportancia de la orqanizatidn en el tiempo.
a) Establecimiento de plazos para revisar los resultados para
superarlaos,

A las empresas de excelenria no les suteden casas § hacen
gue  las cosas sucedan., Estas eapresas son tepaces en  sus
objetivos,
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9.~ Importancia de la organizacion hacia el desarrollo.

a) Establecimiento de programas de expansian vy desarrallo.

Para estas empresas sobresalientes , sus metas, son el

liderazgo, la excelencia.



4.%  PROGRAMA FARA LA AFLICACION DE LA EXCELENCIA

Para desarrcllar un programa de excelencia €s necasaria
cumplir una serie de requisitos que ayusarédn & tener éxito en la

ajecucidan y sequimiento del programa @

{,- Sensibilizacion convencimiento de la direccion de que la
q
encelencia es eficaz en sus resultados.
El deseo por ser mejores no nace esponténeamente, existe

atqun factor que despierte este deseu , algunas son ¢

@) Competitividad b} Raja del mercado c¢) Nueva tecnolagia

d} Otros mercadas e}l Baja calidad t) Btrosz

2.~ Compromisos de la direccidn.

Es indispensable que el cambio en la cultura organizacional
parte de la direccidn, las altos directivos deben manejar la

nueva filosofia de catidad total v excelencia.



Comg alternativa wviable vy eficar para mejorsr la calidan y

1a productividad de su oraararanion, Bl prograna de excelencia

que involucra a la alta direccian incluye & etapas,

a) Iniciacidn b) Capacitacidn ¢) Aplicacidn

d) Sequimiento e} Evaluacion

3.~ Integracion de un grupo directivo gerencial,

-

Un grupo que asuma el coapromisn y el liderazgo para

dirigir el cambio hacia la excelencia, gque lleve & ta practica

ta solidaridad, colaboracidgn y trabajo en equipa.

Grupo directivo i f{grupo lider}, un grupo donde se obeerva
una  cohesidn elevada  de los aiembros de 13 gerencia
orgamizacional, una dentificscion plesa en  alounos puntos
basicos de 1la operacitn y wun elevadn espiritu de equipo
donde el interés por el logro del conjunto rebasa abiertamente

al logro individual.
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4,- Andlisis cultural de la organizaciodn,

Reatizar un andlisis que camprenda el canjunta de

aoperaciones existentes en la empresa come won 3

Hision arganizacional
VALORES ~~==----- Filosofia v tlima
Politicas y ohjetivos

Estilos de liderazgo

Sistemas y estructurales administratives

Relacian del Proveedor - Cliente
ORGANIZACION ~--- Analisis del cliente

Capacidad de operacidn

And)isis del negocio

Financieros @

PROCEDINIENTOS De operacidn
Y/ mmmeee— De comercializacion
SISTEMAS De innovacion

De revisitn de procedimientos

foliticas de personal
PERSONAL ~--mmeeme Capacidad técnica y tecnologia

Calidad de vida en el trabajo
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Tamaha y edad de la
HWADURET

Organizacidn

5.~ Definicidn o redefinicidén de la cultura orqanizacional,. {bos

objetivos , la mision , las politicas , etc..)

Después de la definicion o redefinicidn de la cultura
(politica) organizacional como filosofia y punto de partida se

requiere de su difusion y practica.

Ya que cuando los empleados saben vy perciben gque los
valares de la arganizacion coinciden con sus valares parsanales

se genera confianza, satisfaccidn y auterrealizacion,

4.~ Enmarcar el desarrollo personal y oraganizacional.

Seleccion y andlisis del persanal y de la arganizaction de

algunos de los puntas esenciales y bajo un esquema de @

- Excelencia individual - Espiritu de servicia
- Excelencia organizacional - Espiritu de cooperacion
- Filosafia y cultura individual - Respete por uno mismo y

los demés.,
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- Filosofia y cultura - Honrade: moralidad y
arganizacianal, honestidad.
~ Habilidades persaonales. ~ Responsabilidad y

conftrania,

- Habilidades arganizacionales., - Ser profesiaonales con
eticea.

- Liderazgo . - Amor , dedicacion ¥

-~ Circulos de calidad . disponibilidad en el
trabajo.

~ Administracion participativa. - Dar el méximo rendimiento
como motivacion para

- Innovacidn y creatividad. alvanzar nuevas logros,

- Capacitacidn. ~ Ser puntual , limpio y

- kxcelencia, ordenado.

~ Cuidado de la salud.

7.- Plan maestro organizacional ( plan estratégica)

Los puntos mds importantes para la planeacion del proyecto,
después del requerimiento del programa, se procederd a elaborar
una planeacidn estratégica de la alta direccion y la gerencis

que tienda a la mejora total de la organizacion.
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Debe existir un plan pertectamente definido y conocido pur
toda la organizacién para demostrar que se adhiere & los

objetivos, confirmando su aceptacion.

- Planeacion estratégica

- Estructura AD HOC para el desarvolla
- Programa de excelencia

~ Sistema de productividad

- Sictema de mejoras continuas

- Cumplimiento de compramisos

- Programas cera

- Ascenso

- Qtraos

8.- El compromiso de los amiembros de la prganizacion en gereral.
{ Irfluencia del grupo lider ) la capacidad cue tepgan de

llevar ese compromiso hasta sus Gltimas consecuencias,

Cuando se trata de hacer algo tan seric como es llevar &
una empresa a un nivel maximo de calidad, se deban conocer las
esfuerzaos que seran , la consistencia necesaria para continuar
hasta el final v la fartqleza para enfrentar las enarmes
dificultades que se encuentran vy asl lograr el prograna
establecida.
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La manera de comunmicar estos  conceptos pueden ser tanto

informal, perv deberd ser un tanto efycar.

1 la gente no encuentra en el plan de mejora algo que le
presente un logro valioso, serd casi tapostble que actue en las

condiciones que creemas i1doneds .

Asi las cosas, mientras mds ardua sea la accidn que se debe
tomar mayor debe ser }a motivacion que impulse y también mayor
el beneficic que se ha de lograr. A grandes objetivas deben

carresponder grandes esfuerzos vy también grandes beneficias,

. Establecimiento de requisitos.

Describyr los requisitos para e) logro de nuestro propbsitoe.
Se debe definir con toda extensidn y claridad el significado del
término excelencia en el caso toncreto de cada empresa y esta
definician  deberd ser conocida y extendida por toda la

arganizacidn y mucha més par los empteadas de mds bajo mivel,

Fara Jograr 1a calidad total debemnos de reconocer que los
nuevas aétados productivos, las sistemas computarizadas , las
técnicas, etc.., son tadas las herramientas eficacez para lograr
la excelencia del praducta. Lo cierto es que todos consideramos
que cuantdo el producto viene acompafiado de un buen servicio y

garantia estamos mucho mas inclinados a su adquisician.
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A las excelencias se puede llegar a tener de diversas

formas,pero en todas,los detalles serdn un protagonista critico.

Bastd  mencionar algunos de estos pequeios pera  tan
iaportantes detalles: el aseo y sequridad de las instalacianes,
la forma de expresar denuestro personal ,la manera de pedir
y agradecer las cocas, la actitud del grupo en cuanto a

coordinacidn,

El espiritu de equipo, el interés de unos por atros, la
puntuaiidad de los eventos internos de la empresa, la limpieza
y presentacidn de nuestro wmpaque, la claridad y orden de ls
documentacion externa en la que se puede reflejar ia imagen de

toda la empresa, etec.,

10.~- La capacitacidn.

Debido & su impartancia dentro de las organizacienes
requiere de efectuar un proceso administrativo propio que

incluye la planeacién, organizacidn, integracian y contral,

Las organizaciones tiene en el factor humano su recurso
m&s  valiaso , sin embarqo por las diferencias entre los
individuos que las integran , asi como por el casbio

taracteristico de todas organization en desarrollo .



Es imprescindible adecuar las caracteristicas vy
habilidades de) elemento humano con los reguisitos de lac
tareas que estd actualmente desempeiando o con las que en lo
futuro realizard, surgiendo de esta manera la necesidad de
entrenamiento como una de las Adreas de responsabilidad del

encargado de lograr una optimizacién del elemento humana.

{{,~ Recanocimiento y premios.

No es necesario contar con héroes. Es mucho mejor trabajar
y contar con muchos empleados responsables y leales, que
compartancon usted la responsabilidad vy el éxita, pero no hay

que olvidar reconocer las buenas acciones de inmediata.

No hay wmejor estimulo y motivacion para un empleado
lindependiente de su nivel) gque el de saber que los dends
aprecian su esfuerzo y lo agradecen.tt lo tendrd que hacer igual
con los demds, Cuando las cosas van saliendo bien , es
tndispensable que se les comunique al personat vy que esto se
debe hacer con gusto y ce le informe de manera objetivay

opartuna.
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Recardar la iapot tancia que tiene hacer las casas bien, es
la wmejor manera de crear un espiritu y afan constante por la

excelencia,

No piense que debemos contar con empleados perfectos. QOuién
prense que para lograr la excelencia ha de eliminar " todos”
los errores o equivacaciones, ya inicia mal el cambic.En ningun

sitio estd escrito que la empresa ercelente nunca falla.

Lo que e ve en el aundo real es que la eapresa
verdaderamente excelente, es la que falla, encuentra en la
talla wmisma una magnifica opoertunidad de melora, reconccientdo
el error, estudiando los motives ( sunca buscando culpable ) |

haciendo el plan de mejora correspondiente v ejecutdndolu.

Busque triunfadores , los hay en todos ladoes. Deles una

apartunidad , entrénelos y se sorprenderd de los resultados,

Ee sumamente f&cil desear la calidad de nuestros productos,
de nuestros servicios, la atencion que danas al cliente, la
capacidad de nuestro personal, También es facil camhizr el

praceso con el que producimos.
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Es fdcil también hacer un plan a futuro e incarporar las
mejoras a los objelivos, calided y cantidad. Toda esto es
sumamente  fdcil,lo diticil, lo que raplica un reto, es lograr

ejecutar todo aquello que se ha planteado,

No se trata de gyue los empleados nmejoren &olo en la
forma de apretar una tuerca o ensamblar una turrca. sino
que se trata de algo wsucho mds complejo y dificil, se trata

de una mejoria integral.

12,- Escuchar 3 los clientes exigentes,

De nadie we aprende mnds que de un vliente exigente o
insatisfecho. Casi se podria afirmar que es una buena manera de

crear y ae)orar,

Pel cliente apdtico o indiferente nunca secaremos una mejor

decision para nuestro producto o servicio,

Toda la exigencia que se permita al cliente deberd
traducirse en mejoras a nuestro producto y servicio, todos los
tntegrantes de la empresa tiene gque comprender v creer que la
razon del ser de la empresa es fundamentalmente servir al

cliente, dindole satisfactores a sus necesidades.
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Nusstra funcidn esenclal

ac " resolver pratlemas de nuestros clientes” y no causarle ads

=

de los que ya tiene,

Una sanra actitud que debemgs contagirar @ nuestro =quipo es

la de hacer nuestros , los problemas del cliente,

Cuando un cliente nas pide una especificacion determinada,
debenns estar sequros que la podemos cumplir v que para él | esa
especificacion es de suma importancia, sea ésta la medida , ia

fecha de entrega. el empague, etc..

13.~ Servicia al cliente,

Cuando efectuamos l& venta de nuestras prodectios, vale la
pena detenernps & pensar si sdlo estamos realizando la venta o
podemos ir un poco mds alla, intentando conocer mejor  las

necesidades de nuestro cliente,

El solo hecho de escuchar al cliente nns.obliqa a muchas
cosas de las que inicialmente se piencan, debemns oirlo para
incorporarlo a nuestras decisiones., lirlo para que fetrdalimente
a la organizacidn, Oirle para conpcer con més detalle sus
necesidades reales. En  pocas palabras, airlo pars lograr ser

mejares,
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frometer v cumplic, s ne se estd verdader amente drspuestyo
a cometer esta ardua tarea y enfrentar tadas las dificultades

que ello implica., mds vale no meteérse v mucho menos anuncrarlo

publicamente en la empresa.

81 estd dispuesto a cumplir, canbyando habitos v asctitudes
personales. Que sea el ejemplo, a seguir para el reto de la

organizacian., Rdelante v  Buena suerte !,
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Ern “ Di Cable" , tiene como objetivo organtzactanal, " El
funcionamiento correcto y eficiente en cada una de las dreas que
integran la empresa" y como @mision es " Lograr un crecimienta
astructurado y de calidad en lo financiero, en el servicio,en la

produccidn y con el personal‘.

2.- COMPORTAMIENTD DE LA ORGANIZACION HACIA LAS DIVISIONES

(DEPARTAMENTOS)

En el “Colegin",los departamentos tienen obietivos, misidn,
programa y procedimientos y hasta los puestos tienen las mismas

caracteristicas a un 1004 y se cumplen de la misma manerd.

En "Cypsa" los departamentos no tienen objetivos ni aisidn,
ni programas, ni procedimientos, sus politicas son aisladas vy
escasas,los departamentos no tienen bien definidos sus puestos y
aucho menos tienen objetivos, ni misién, ni programas, ni

procedimientos,

Mientras que " Mecanorma”, sus objetivos son de un 80% , su
misidn por departamento un 100% ,sus programas y procedimientos
un 30 4y no se cumplen, los puestos estan bien definidos en un
100% y wmuchoe menos tienen ohbjetivos, ni misién, ni programas

ni procedimientos



En " Dicable " tienen sus objetivos , su misidn por
departamentos, sus programas y procedimientos bien definidos y
se cumplen  casy en su totalidad también tienen en los
departamentos , sus puestos con cbjetives y su  misidn can

programas y procediaientos,

3,- EL_COMPORTAMIENTO DE LA ORGANIZACION HACIA EL PERSONAL.

En el * Colegio " tienen como objetivo en materia de
personal , su " Desarrollo integral ", En " Cypsa no tienen
objetivos en materya de personal.En "Mecanorma®, el objetive es,
eficrentar, capacitar, optimizar, calificar y dirigir . En
“Dicable® es el desarrollo integral y de calidad en el

empleado.

En rotacidn de persanal : en el "Colegio" es de una persona
al a%o, mientras que en "Cypsa" es del 20% en lo administrative
y en lo operativo es del 40% , en "Mecanorma® es del 304 en la
operativo y en "Dicable" es del 5% en lo administrativo y del

S0% en lo operativo,

En los indices bimestrales de ausentismo es del 2% y el 95%
de puntualidad en el "Colegia"mientras que en "Cypsa" es del 20%
en ausentismo y del &5% de puntualidad, en "Hecanorma" tienen el
3% en ausentismo y el 95% de puntualidad, en "Dicable* tiene el

3% y 70% respectivamente.



fn el "Colegio” existen politicas en materia del personal y
se cumplen,en "Cypsa" se toman las politicas conforme al momento
que se vive, en "Mecanorma” existen también politicas en materia

de personal y se cumplen en un 90% al igual que en "Dicable".

En capacitactan, el " Colegio " capactta en plan carrera
a dreas sequn necesidades y tiene programas que se cumplen, en
"Cypsa” capactta con platicas cad§ semana faspectos técnicos vy
practices ) , en " Mecanorma " capacita en cursas internes y
externos en lo operativo , adaninistrativo y comercial , en
"Dicable” se capacita al personal a nivel administrativo

mediante cursos en arganismos especial tzados.

4.,- EL_COMPORTAMIENTO DE LA ORGANIZACION HACIA LOS INSTRUMENTOS Y

MAQUINARIA DE TRABAJO.

De apayo administrativo y de apoyo operativa,en el “Calegia"
tienen sistema de cdmputo y por departamento tienen red de

computo y por tecnologia tienen un equipo de investigacion,

En " Cypsa " el trabajo se hace generalmente en lo
administrativo apoyades en una computadora y mdquinas de
escribir v en lo operativo en la tecnelogia se protura ir en la
cabeza de la competencia para la creacion de nuevos productos
con algunas nuevas en México pero obsoletas en Estados

Unidos , el instrumental es escasa.



En " Mecancrma" tienen sistema de computo , modem, fax vy
teldfana por departamento tienen terminales de céaputo y

teléfono.

En " Dicable " tiene " equipos de caomputa , calculadoras,
fan, sistemas operativos de ventas , inventarios , cuentas por
cobrar, contabilidad. Y se distribuyen por departamsento, en lo
operative procuran dar &l trabajador y a la empresa lo que

necesita.

5.~ COMPORTAMIENTO DE LA ORGANIZACION HACIA LO QUE PRODUCE.

En el " Colegio " existe wuna planeacion y pragramation de
operaciones y de su desviaciaon es del 94 al 10% , no utiliza
inventarios y sus caontroles de calidad son an base &
evaluaciaones de praoveedores, clientes, checklist y resultados,

no utiliza capacidades de produccion y de almacenamienta.

En "Cypsa" no existen planes de produccidn, sus inventariaos
son controlados bajo el sistema de "mdximos y minimos" y para el
control de calidad se basa en inspeccidn de producto en proceso
y praducto terminado , las capacidades de produccidn vy

almacenamiento estan bien contemplados y se cumplen en un 75% .



En " Mecanarma " erxi1ste una planeacidn y programacion de
produccidn y/o de productos del cual se desConoce su desviacion,
tanbién existe un plan maestra desconocido su desviacidn, es
abastecimientos, se basan en la solicitud del operador de Ja
materia prima, por maximos y minimos, las mdguinas se abastecen

seqin la produccion pragramada .,

fara el control de inventarios es n base a inventarios
fisicos, perpetun selectivos 3 en el control de calidad, se
apayan en el control de calidad de cada uno de las productos,
visual y nmanualmente . En el almacenamiento y la capacidad de
produccion estdn contempladas y se  cumplen en un 100% y 80%

respectivanente.

En la  empresa “ Dicable " no existe un plan y una
programacion de produccion ni plan maestro. Para sus sistemas
de abastecimientos se realizan pedidos basados en las

necesidades de produccion y temporadas de ventas .

En el control de inventarios es por inventarios perpetuos
y se complementan ton inventarios fisicos y periddicos, para el
ctontrol de calidad se efectiua de forma directa al término
de la fabricacidon del producto . En capacidades de produccidn
y almacenamiento estan determinadas y se cumplen en 80% y 85%

respectivamente,



6.- COMPORTAMIENTO DE LA ORGANIZACIGN HACIA LAS FUNCIONES DE

COMUNICACION E INFORMACION,

Para comunicar,ditundir e informar,planes,proyectos u atros
el " Calegio " , utiliza su red de computo, las juntas de

planeacion y resul tados.

En " Cypsa" las juntas de responsable de &rea cada semana,
donde se levantan wminutas y e da seguimiento. Revision diaria

de trabajo efectuado del dia anterjor ( mantenimiental.

En " Mecanorma " se realizan juntas programsadas,

instrucciones por escrito y carteles recordatarios .

En " Dicable ", este tipo de informacidn se da a conocer
mediante memarandums, circulares,juntas y reunionaes del personal

en base a prondsticas de ventas,

7.- EL_COMPORTAMIENTO DE LA ORGANIZACION HACIA LAS FUNCIONES DE

SERVICIO Y VENTAS.

El "Calegio” brinda " apoyo, asesoria y valores agregados
durante y después del seminario , canoce su mercado,
generalmente estén al tanto cun las principales universidades y
centros especializados, son especialistas en su rame y no tienen

un competidor directo”.
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En " Cypsa " los indices de entregas son & dias posteriores

praomedio. En beneficio adicional " garantiza " sus productos
por 12 meses, conocimiento total del mercado, a nivel nacional y
un buen conocimiento del mercado norteamericano. Son lideres en

su ramo y se encuentran entre las tres mejores a nivel nacional,

En " Mecanorma " sus i{ndices de entrega son de 904 de
eficientes y ofrece el 90% de servicios post-venta,en beneficios
adicionales da un % adicional de descuento, mis plazo de algo,Se
conoce a la competencia en un 85Y% ,estrategias, precios. En el

nivel nacional de competencia se encuentra en segundo lugar,

En " Dicable ", los I{ndices de entrega son del 70% de
etectividad.En servicio de post-venta dan asesoria técnica sobre
el producto, no dan ningun beneficio adicional, del mercado se
en conoce técnicamente al producto en todas sus especificaciones
y en relacidn al mercado, se mantiene una constante blsqueda de
nuevas posibilidades de expansidn y se encuentra en un cuarto

lugar de competencia a nivel nacional.

8.~ COMPORTAMIENTO DE LA ORGANIZACION EN EL TIEMPO.

El "Cotegio" ha crecido diez veces ( 100%) en activos en 8
anos seglin periodc determinado en e} cuestionario y en el mismo
periodo se creci® en proyectos de expansi6n y desarraollo de diez

veces { 100 %) también.



En " Cypsa " en crecimiento de activos en un 804 en nuevos
productos,de dos productos dos sistemas, a ocho productos cuatro
sistemas.En proyectos de expansion y desarrollo,la planta cambio

instalaciones a una planta nueva en el mismo periodc.

En " Mecanorma® su crecimiento en activos no lo especificd,
en la creacidn de nuevos productos fué del 600X y en proyectos

de expansién y desarrallo fué de un 300% del nismo perioda,

En * Dicable " en actives durante dicho periodo, el activo
sufribd un considerable aumento al ser abiertas nuevas sucursales

e importantes puertos nacionales.

En diversiticacion de productos , su crecimiento de
produccidn del 20% , diversificacion y lanzamiento de nuevos
productos 60 %4 , con respecto a su expansién y proyectos de

desarrollo fué de un 70% en el mismo periodo.

9.~ COMPORTAMIENTO DE LA ORGANIZACION HACIA EL DESARROLLOD

El " Colegio " ejecuta programas -actualmente como
"Investigaciones Benchmarking vy Reingenieria" , con respecto a
programas de calidad total ya los ha desarrcllado y con respecto

a programas de excelencia los han aplicado todos.



En " Cypsa " sus programas son de superacidn técnica. No se
han desarroliade ningun programa de calidad total ni de

excelencia y no se tienen proyectado llevarlos a cabo.

En * Mecanarma*los programas actuales son : diversificacidn
y penetracidn de mercados nuevos. Con respecto a prograaas de
calidad total y prograaas de excelencia no los han desarrollado

y no tienen proyectado hacerlo.

En * Dicable " los programas son , que actualmente se
implantan nuevos sisteaas de coaputo en todos los departamentos,
En programas de calidad total no los han desarrollado pero
piensan llevarlos a cabo a corto plazo., En programas de
excelencia también se desarrollarian en un futuro a corto

plazo.

TTHEY
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Los resultados de las empresas encuestadas la mayoria tiene
objetives y misiones desde la cispide hasta el nivel mas bajo,
pero selo en una se cumplen dichos objetivos y misiones en un

100%, arrojando datos més productivas.,

Los resultados demostraron que , mentras mds determinados
estén los ob)etivos y las misiones , mayor orden hay . Existen
controles como pardmetros para alcanzar dichos obietivoas y para
medir los resultados donde las estructuras se ven més stlidas

confarme miden , establecen y controlan logros.

Las estructuras administrativas segun los datos arrojados
se notaron tradicionales y en desarrollo en la mayoria de las
enpresas encuestadas, a que sus objetivos, planes a programas
estaban incompletos o si los tenian sus resultados fueron del
704 a 60 %. Otros datos arrojados tienen altas desviaciones

a lo planeado.

Solo una empresa mostré una estructura administrativa de
excelencia ya que al establecer sus planes, sus programas y sus
abjetivos sus resultadas son, que se cumplan en un promedio del

97%.

Esta empresa obtuvo wmayor crecimiento que ninguna otra en
margenes no comparables con respecto a crecimiento en activo ¥

en proyecto de expansidn.

e



Demostré  haber aplicado los principios

empresarial en programas desarrollados

arrojd los mejores resultados,

en

su

de excelencia

organizacién y

wane
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