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INTROCDUCCION

El presente estudio fué realizado en una empresa netamente
mexicana, la "cual sufre los cambios que acarrea una integracion
mundial, tanto en las economias de los pafises como en la
ideologia de 1as persobas. Actualmente nos hemos encontradeo =2n el
rmercadc con productos de nuy mala calidad y costQ§ sumanente
altos. Debemos buscar un preducto que satisfags a ios
consumidores, por su <calidad y bajo costo. Debidc a tas
exigencias del mercado, es importante buscar en las empresas gque
cada elementc que las forma, esto es, desde el vigilante, hasta
1la direccidn, desenpefien su labor con mads cntusiasmc v sienpre
buscando una nejoria en todas cus acciones, para lo cual se puede
empezar por formar un sentido de responsabilidad en el trabaljc.
Por medio de la implantacién de circulos de calidad total, se
obtienen resultados que a largo plazo redundaran en un mejor
nivel de vida de todas las partes que integran una enmpresa.

4 continuacién haremos un pequefic desglose de cada tema incluido
en el presente trabajo:

Bn el primer capitule exponemos la {importancia de las
organizaciones dentro de la sociedad, el medic anbiente que las
rodea y la conformacién de las mismas; ast como la importancia de
sus objetivos para el logro de sus metas.

Dentro del swegundo capitulo consideramos importante exponer el
tema de la calidad en la produccién, ya que de esto depende el
efrecer al consumidor un producto con un alto grade de eficiencia

en cuanto a su vida %til. También hacenmos referencia al proceso



administrativo, el cual es considerado comoc una herramienta
esencial para obtener una adecuada organizacién dentro de la
empresa.

En el tercer capitulo hacemos referencia al factor humano, ya que
cualquier tipo de organizacién requiere de una fuerza productora
thombres)? para poder npantener a la empresa en constante
movimiento. Tamblen nos referimos al aspecto motivacional
estableciendo una constante participacién por parte de los
trabafedores para poder conocer sus inguietudes y canalizarlas de
la mejor forma posible.

For ultimo, en el capitulo cuarto, exponemos el caso practico de
la industria del termémetro clinico. 4l iniciar el estudio se
ruestra que existe un alto porcentaje de merma y una baja
productividad. Concluimos el presente estudio con la confirmacién
de la falta de un organigrama y politicas para encaninar al

recurso humano a buscar la calidad.



CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES SOBRE LAS ORGANTZACIONES



1.~ ASPECTOS GENERALES SOBRE LAS DRGANIZACIONES:

La organizacién ha aexistido siempre, desde que se integre el
primer grupo de hombres para cazar, edificar albergues y
combatir. Construir las obras maravillosas de los antiguos
como las plramides y los -jardines colgantes de Babilonia,
requirié de grandes fuerzas de trabajo. Los grandes ejércitos de
la antiguedad, tales como los de Alejandro Kagno, Julio Cesar y

otros, estsban magnificamente organizados.

A medida que fue transcurriendo el tiempo, 1la experiencia
acumulada por el hombre se fve acentuando por escrito para gutar
a sus semejantes en la organizacion. Esta se caracteriza por su
conducta orientada hacta la meta. La organizacién, al
desarrollarse el estudio de la economia, fue tratada de manera
mds sistematica. Algunos escritores como Alfred Marshall,
pusieron a la organizacién en el mismo nivel que los tres
factores basi¢os de produccién: +trabajfo, tierra y capital.
Xarshall consideraba la organizacien como la actividad que refine
a 1los otros tres factores y los lleva a un aprovechaniento
productivo. 8in embargo, las organizaciones son mucho mas que
meros Instrumentos para proporcionar bienes y servicios: crean
tambidn los ambientes en que la mayoria pasamos la vida y este

aspecto tiene una profunda {nfluencia sobre nusstra conducta.



Si obcervamos comc se desarroila la vida de todo organismo
social vy, principalmente la de aquellos que, como 1la empresa,
forma el honbre libremente, podemos distinguir dos fases o etapas
principales. La comparacion con 1o que ocurre en la vida de les

organismos fisicos podrd aclararnos »ejor estas dos fases.

La primera :tapa en todo organiszc es el de estructuracien del
mismo. En ella, partiendo de una celula, se van diferenciando los
. tejidos y drganos, hasta que se llega a integrar el ser en toda
su pleaitud funcional, apto ya para el desarrollo normal de sus

actividades o funciones que le son proplas ¢ especificas.

La segunda etaps es aquella en 1a gva, ya totaimente estructurado
el organismo, desarrolla en toda su plenitud 1las funciones,
operaciones o actividades Que le son propias, en toda su variada,
pero coordinada comple jidad, que tiende a realizar la vida de ese

organismo.

Ocurre algo cemejante ep un organisme social: en su prirera
etapa, partiendo de la iniciativa de uno o pocos hombres, tode se
dirige a 1a estructuracien de ese organismo social; cuando esta
debidamente estructurado hay uvaz segunda etapa, de sUy0
indefinida que consiste en la operacion o funcionamiento normal

del mismo, para lograr los fines propuestos.



La experiencia del pasado y el pensamiento de muchos escritores y
personas que ejercen sus actividades de manera practica han
creado una serie de conocimientos sobre organizacién que pueden
permitir a qulenes hacen uso de &l resolver sus propios problamas
de organizacion con éxito cada vez mayor. Tales conocimientos son
muy valiosos para poder realizar mejor los objetivos econémicos

de cualquier negocio.

CONCEPTO Y DEFINICION DE LAS ORGANIZACIONES
Cualquier tipo de organizacién debe estar preparada de tal manera
que se ajuste a los caprichos del mercado, de los competidores,
de los sindicatos de trabajadores y empleadons, de las relaciones
gubernamentales y de la comunidad, de la tecnologfa y de los
inventos, v al impacto de las relaciones extranjeras. Solo el
plantesmiento cuidadoso de la organizacién hace posible ordensr y

tratar de manera adecuada esta multitud de factores.

La palabra organizacion probablemente tiene tantas
interpretaciones cono cualquier otro término simple del
vocabulario de administracién. Por ejemple, en la Enciclopedia
Salvat encontramos a la palabra organizaci¢n definida como sigue:
"ORGANIZACION"; Acclén y efecte de organizar u organizarse.

Disposiciédn, arreglo, orden.

Otras definiciones serfan las sigulentes:



"TERRY opina que la organizacion es la maquina de 1la gerencia
para alcanzar los fines determinados por la administracien”. (1)
"PETERSEN y PLOVMAN dicen que la organizacion es un metodo de
distribuciéon de la autoridad y de la responsabilidad, y sirve
'para establecer canales practicos de comunicacién entre los
grupos”. (2)
"LITTERE sefiala que la organizacién es una unidad social, dentro
de la cual existe una relacién entre sus integrantes, con el fin
de facilitar la obtencisén de una serie de cbjfetivos y netas". (3)
"Organizacién es la estructuracien técnica de las relacicnes que
deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elenentos materiales y humanos de un organismo social, con el fin
de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

seflalados”". (1)

De asta forma podemos concluir que la crganizaclion en esencia se
refiere & estructurar y a conducir de manera eficiente el trabajo

hunano desempefiado en cualquier entidad.

(1) REYES PONCE, Agustin. "“Adwministracién de enmpresas. Teoria y
Practica"” segunda parte. Ed. Limusa 1985. pagina 211%.
(2) Ibid., p. 212.

(3> {bid., p. 212.

(4> Ibid., p. 212.



LA EXPRESA

Podemos definir a la empresa como uﬁ conjunto de personas y
medios materiales, de propiedad pwblica o privada, cuya finalidad
primordial es f{abricar y distribuir mercancias o proveer de
servicios a la colectividad o a una parte de ella, recibiendo

como contrapartida el pago de los mismos.

E) desarrollo enmpresarial se produjo hacia finales de los afios
sesenta y principlos de los setenta, detectandese que eran
precisos otros conocimientos para hacer frente a los diversos
retos que se presentaban en la empresa. El desarrollo empresarial
se habia conseguido, de hecho, con una buena administracisen de
los medios, pero la sociedad, sus exlgencias y las c¢ondicliones
que deben cumplirse sobre el medio smbiente representsn una serie
de demandas que obligan, si se han de satisfacer, a niveles mucho
mAs altos de productividad. Bs necesario aumentar la
productividad gleobal y no de los factores de produccisén
exclusivamente. EBs precizc comprender profundanente los
principios en que se basa la produccién para poder armonizar las
nacesidades de los métodos de trabajo y las del personal, que son

diferentes.

Por ctra parte tenemos que la empresa se puede separar por los

elenentos que la componen y estos son:



A.~ BIENES MATERIALES
La ewmpresa esta integrada por sus edificios, instalaciones vy
maquiparia, 1la cual tiene por objeto muitiplicar la capacidad
productiva del trabsjo humano y los equipos. Las materias primas,
que van a salir en productos ya sea terminados o senmiterminados;
las materias avxiliares que son aquellas que, aunque no forman
parte del producte, son necesarias para la produccién. Los
productos terminados, que forman parte del capital, se les debe
considerar también parte de la empresa. Dinerc... toda empresa
necesita cierto efectivo para realizar pagos, comprar materiales

de trabajo, etcétera.

B.— BOMBRES
Son de esenclal importancia., ya que se pneden considerar como el
elcaento active dentro de la empresa, existen los obreros, cuye
trabajo es manval; los empleados, esto es aquellos cuyo trabajo
es de categori{a nas iatelectual y de servicic. Bxisten ademas los
supervisores, encargados de vigilar el cumplimiento exacto de los
planes y ordenes seflalados. Los técnicos que se encargan de
realizar nuevos produoctos, sistemas administrativos sobre la
tecnica y los Directores cuya principal funcien es la de fijar
loe grandes objetivos y politicas, aprobar los planes nas

generales y revisar los resultados finales.

C.~ SISTENAS
Los sistemas son las relaciones que deten ccoordinarse vpara
obtener la unién estable entre las diversas cosas con las

personas. Asi tenemcs los sistemas de produccién que podrian ser

[}



las férmulas, patentes, sistemas de ventas como el autoservicio,
la venta a domicilic o.el credito. Sistemas de organizacien y
administracién, consistentes en la forma come debe estar

estructurada en la enpresa,
OBJETIVOS

Los objetivos propiamente dichos se definen como los resultados
deseados o necesarios para cenplir el fin 8ltino de la cnpresa.
Les obfetivos puadan scr de disbinoto orden: los obfetivos
primarios o estratégicos ce reficren a vn plazo de tiempo largo;
mientras que loz subobjetivos, objetives de segundo nivel o
matas, son el resvltado de frncciénnr los primarios, tienen
oxpresidn nac  voncreta v se refiere a actividades o grupo de

éstas, especificas.

Todas las organizaciones tienen objetivos que se pueden definir
como las intenciones de lograr determinados resultados. Son los

elementos notrices primarios de la actuacién empresarial.

Los objetivos de cualquier empraeszs son de diversos grados de
importancia, formandeose asi una "cadena de objetivos”. En primera
ingtancia, la empresa cumple una finalidad de tipo socioeconémico
al moverse dentro de una sociedad a la que sirve. En este primer
nivel los objetives se presentan come una declaracien de
principios que defina el papel de la empresa y su posicién y
relaciones en el contexto socioecondmico donde va a actvar, asi

como el papel que juegan los propietaries.
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Por otra parte, tenemos que los cbjetivos se pueden dividir segan

las metas de toda empresa y esta divisién es como sigue:

- Conseguir beneficios:
Debe tenderse a maximizar los beneficios que globalmente
puéden conseguirse en un tiempo dedo.
Los nedios basicos disponibles son el capital y los factores
del trabajo.
El beneficio debe relacionarsz con el tiempc ¥ lee riesges
asumidos para oblenerlos.
Un aspacto limitative es el que les riegos aceptades no

comprometan la supervivencia de 1z empresa.

- Supervivencia en el tiampe:

La empresa debe perdurar, aunque se modifiquen sus canpos de

actuacion.

La supervivencia se hace posible mediante:
I.- Los costos de mantener las funciones de ventas vy
produccién son iguales o menores a los ingresos por
ventas.

La relacién costos a ingresos para un determinade volumen de

produccion y ventas debe ser menor que uno.

~ Eficiencia maxima en el desarvollo de las actividades
necesarias de la empresa:
Se manifiesta por el indice o indices de productividad, es
decir, por la relacion de lo comseguido dividido por 1lo



empleado para coaseguirlo.
A mayor productividad, se favorece el incremento de 1la

rentabilidad.

- Maxima uti{lizacien del mercade disponible:

Por

MAximas ventas en relacién con los npedios disponibles
vtilizados en la venta. -
La vtilizacién del mercade se cifra por el volumen de ventas

respecto al potencial del mercado,

satisfaccion del personal dentro de la empresa:

Se produce fundamentalmente cuando su retribucieén y
seguridad de empleo son las maximas posibles, es necesario
encontrar un adecuado balance entre el trabajo de los
individuos ¥y su remuneracién, para que en la medida de las
posibilidades de la empresa el trabajador encuentre su

mAxima satisfacclon en sus tarees desempeffadas.

otra parte es inportante complementar el aspecto de

retribucién con la creacién, mantenimiento y mejora de un <lima

laboral adecuado que facilite ademas el desarrollo profesional,

personal y que posibilite la promocién.

-~ Aportacion a la colectividad:

Proporcionar articulos o servicios de utilidad, comn wun
adecuado equilibrio entre su precio de venta y calidad.
Conseguir que la actividad productora no deteriore 1los

factores generales del entorno, (CONTANINACION).

9



La empresa tiene que orientar su actuacien hacia tres dimenciones

de vital tmportancia que son:

a) Hacia el interior de la empresa.
b) Hacia el exterior de la misma.

c) Hacia el futuro.

Para cumplir los objetivos, 1la empresa realiza una serie de
actividades que se sitean en tres plancs de actuacién y que
constituyen el otro angulo de la realidad empresarial. Los tres

planos se pueden definir cono sigue:

1,- Plano de la gestion corriente: En este plano se sitvan todas
las actividades que se presentan norsalmente y que mantienen la
emprasa en marcha. BEn general, las soluciones de los problenas
que se originan en las actividades de este plano suelen ser de
caracter rutinario, no exigieéndose decisiones +trascendentales
respecto al curso general de la trayectoris de la empresa. Podria

decirse que estas actividades no hacen avolucionar a la empresa.

2.~ Plano directo: Bn este plano se sittan las actividades que
tiene cono caracteristica determinante el estar estrechamente
ligadas con el poder de la decisién en temas de trascendecia, (en
el plano de gestién corriente también se producen decisiones).
Algunos ejemplos de actividades situadas en este plano, serian

las siguientes:

- Establecer objetivos.

- Determinar necesidades de medios (humanos y materiales) y

10



su asignacion a las actividades o grupos de estas.

~ Impulsar las actividades de gestién corriente que sean
clave para alcanzar los objetivos.

- Controlar las actuaciones proplas y de los subordinados y,
como  consecuancia, tomar las decisiones correctivas

necesarias.

3.- Planc de mejora: En este plano se encuentran aquellas
actividades que son menos concretables que las indicadas
anteriormente y cuya adscripcién exacta y completa a un

determinado "grupo"” o 'unidad" de la empresa resulta difiecil.

ACTIVIDADES Y FUNCIOWES DE LA EKPRESA

Siguiendo con el analisis de la empresa desde distintos angulos,
es quizds el mnAs habitual y de los maAs 1interesantes, el que
considera las actividades que se realizan, En clerto modo tal vez
sea el de utilidad practica mas directa, si bien su aplicacién
o5 mas eficaz cuando se conjuga su estudio con los enfoques que
se han hecho precedentemente.

Blementos sobre los que actua la empresa: Hasta ahora se ha
contenplado a la empresa bajo distintos enfeques. Asi, se han
consideradc los objetivos a alcanzar; las fuerzas que inciden en
ella, produciendo riesgos y oportunidades; los plancs de
actuacién y las actividades, actos o funciones que realiza o debe
realizar. QOtro aspacto a considerar son la serie de ‘"elementos"

sobre 1los gque actgan y representa condicionantes de diverso

11



caracter para la direccién y para la gestion de las actividades
que se desarrollan. Los principales objetos con los que se
relaciona la empresa son:

a).~ Internos: Su equipo humano, esta constituido por todo
el personal, desde directivo hasta el empleado que ocupe el
puesto de menor calificacién. Su equipo material, que incluye
maquinaria, instalaciones, medios de transporte, mobiliarioc y en
general, comprende lo que se denomina habitualmente como
inmevilizado.
Las materias y elementos que precisa adquirir para realizar su
actividad y que va desde los materiales o piezas, precios para su
actividad productiva, hasta la energia, aguva, etcetera.
Los recnreos financieros <(dinero}, imprescindibles para la
construceién de los fines empresariales.
Los precductos o servicios que sitsan en el mercado.

b) .- Bxternos: Los clientes, que son las personas y/o
entidades a quienes venden sus productos o prestan sus servicios.
Los proveedores, de quienes adquiere bienes de 1inversieén, de

consumo, o para transformar materias, componentes, etceétera.

La sociedad en general, en la cual actta, y de la que una parte
constituye ‘su” narcado real, siendo la restante un posible
mercado potencial. En otro aspecto esta sociedad, a travas de
determinados "mecanismos” constituye:
- Una fuente de filnanciacién.
- Una fuente de exigenclas "generales” que se manifiestan
tanto a traves de la Administracioén Pablica en sus

diversos niveles, comoc de manera naAs difusa, pero no por

12



ello menos importante, por exigencias de otras clases.

Por t#ltimo recomendamos que en todas las empresas se formen
bAsicamente seis areas, las cuales se desarrollaran dependiendo

de 1a evolucién que se presenta en la misma. Las areas son:

AREA COMERCIAL: Comprende en terminos generales, todas aquellas
actividades que tienen como finalidad @ltima la venta de los
productos y servicios producides por la empresa. Abarca estudios
de mercado, desarrollo comercial de productos o servicios,

precios, etc,

AREA DE FRODUCCION: Se enfoca a todos aquellos actos que son
preciscs para la obtenci¢én de 1los productos o servicios.
Conprende conceptuvalnente 1la especificacién de los productos,
hasta 5U puesta & disposicién del cliente, abarca los
aprovisionamiantos de materias primas, materiales, etc. En otros
términos la funcidn del area productora tiene por objetivos
principales la adecvada utilizacién de los medios humanos y
nateriales precisos para la obtencién de los productos con el

minimo costo y voltmenas Que se hayan establecido previamente.

ARBA ECONONICO - FINANCIERA: EstA constituida por todas aquellas
actividades de estudio, obtencién y control de los medios
financieros necesarios para el desarrollo de las actividades de

la empresa y para la consecucion de los objetivos de la misna.

13



AREA DE GESTION DE PERSONAL: Comprende todas las actividades que
se relacionan con la captacion de los medios humanos necesarios,
la administracién y desarrollo de las acciones que favorezcan un
clima socio-laboral correcto y un adecuado nivel de relaciones

con el munde laboral.

AREA DE [INVESTIGACION Y DESARROLLO: La influencia de las
tecnologias a emplear en cualquier empresa, el desarrolle propio
de las mismas o la adaptacion e incorporacién en su caso de las
que se deba o sea necesario adquirir a terceros, constituye un
aspecto fundamental en la vida empresarial. Es importante sefialar
esto ya qQue nos ehcontramos en un enftorno que cambia
constantemente y es altamente competitivo, metive por el cual es

importante destacarla como une area individualizada.

AREA SOCIO - ORGANIZATIVA: La importancia creciente de los costos
y la necesidad de efectuar sistemAticamente acclones que permitan
aumentar la productividad en todas las Areas, aconse jan
considerarla de forma individualizada. En particular esta area se
forma por todas aquellas actividades que tienen por objetivo la
adecuacién de la estructura organizativa de la empresa y la

creacién mejor y normalizacién de sus actividades.

14



CAPITULO 11

LA CALIDAD EN LA PRODUCCIOKR



L4 CALIDAD EN LA PRODUCCION

Tener la capacidad de comprender la importancia de la calidad,
aywdara a encemisar el recurso humanc a obtener un nmejor
aprovechamiento de los wmateriales con que se cuenta., Esto
permitira alcanzar 1los objetivos y con ello lograr una mejor
calidad en nvestras vidss.

Loe actuales dirigentes de empresas deben observar que cada dia
estamos compitiendo, ya no a nivel pnacional sino a nivel mundial,
donde los cambios son cada vez mAs rapidos en cuanto 8 calidad,
precio y productividad. Para poder afrontar las nuevas exigenclas
es indispensable que los dirigentes estan aptos para poder
acepter nuvevss ideologlas, de no ser as{ llevaran al fracaso a la

empresa.
COBCEPTO DE CALIDAD

Para mochos empresarios los conceptos de calidad y produccien son
una antinomia: ecto se vive en muchas empresas. Esta antinomia
hace buscar utilidades altas a costa de bajos sueldos,
sacrificando 1a calidad indispensable que se requiere de un
articulo o servicio. Todo esto sucede por una falta de visien.

“Fecesitamos produccion, 1la calidad la buscamos despues'. Estas
palabrac sos utilizadas por muchos empresarios que buscan un fin
sin importar el msedio por el que puedan conseguirio. En ocasicnes
rueden 1legar a alcanzar sv objetivo, sin embargo, los resul tades
no son doradercs. fsta ideologia debe desaparecer con el tienpo
debido a 1la poca ambicién y responsabtilidad que representa.

Actualwente pensar solamente en prcducir cantidad no basta,
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debemos pensar en un produsto cada vez mas perfecto a un costo
menor, para poder dar una vida mas honrosa a los empleados ¥y
ademads obtener una utilidad alta. Todo lo anterior no se lograra
cont  un pensamiento mediocre y egoista, es necesario buscar un

beneficio comtin, puesto que todos dependemos de todos.

COFCEPTO DE PRODUCCION -

La produccién est4 constituida por una serie de acciones que se
ejecutan con el propésito de obtener algo util.
Por otra parte en un sentido amplio, la produccién consiste en la
transformacién de algunos elementos especi{ficos para obtener
productos terminados.
Para el estudio de la prodvccién se siguen determinados métodos.
Bstos pueden ser variados, pero cuando se estudia
organizativamente la produccién, el objetivo del estudio es.
establecer los medios de obtener productos de utilidad. Dentro de
ls empresa la produccién tiene por finalidad obtener los
articulos o servicics que se transfieren a loe clientes,
proporcicnande los ingresos correspondientes al ser vendidos.
Este amplio concepto de la produccién abarca, por lo tanto,  las
funciones que en una primera aproximacién son:
~ Determinacién del producto especificando sus
caracteristicas, componentes, partes, etcétera.
- Fabricacién del producto.
- Deterninacién y adquisicien de los medios productivos
precisos para la fabricacién del producto.

_~ Nantenimiento de los medios productivos en un adecuado
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nivel de utilizacien.
- Obtencién de 105 materiales y los componentes adquiridos a

terceros, necesarios para la fabricacien.

Incorporacién de los recursos humanos para llevar a cabo
las actividades de la produccien.

- ldentificacién individvalizada del cliente a quien se
destina el producto, con anterioridad al comienzo de 1la
produccién.

- Tiempo de utilizacién del equipo productivo disponible en
la produccién de un determinado producto.

- Materiales y articulos adquiridos a tercercs y las formas
generales de combinarse y transformarse para obtener el
producto final.

~ Incorporacién de los recursos humanos para llevar a cabo
las actividades de 1a produccieémn. (5)

Variables significativas que influyen en la forma de gestién de
la produccién y que pueden ser identificados en cada tipo de
produccién establecido:

1.~ Némero de productos destinados a fabricar, con el que

svelen estar intimamente relacionados:
- RNémero de unidades de cada producto.
- Destino de produccién.
2.~ Caracteristicas generales de la maguinaria de prcduccien

que en teérminos generales pueden ser:

(5) ARJONA CIRJA, Antonio. "La produccieén y su estructura". Ed.
Deusto. 1979,
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3.-

6.-

- Para fines generales.

- Altamente especializados.

La distribucien de 1la planta en cuantc a equipo

productive.

NMedios para el movimiento de los materiales y productos

semi-elaborados:

- Convencionales y multipropésitos.

- Alto grado de automatizacién y mecanizacien.

Necesidades de espacios para almacenaje, contemplando:

- Naterias primas compradas.

- Fabricacién en curso.

- Producto terminado.

Necesidades de personal operativo para la produccién.

Flexibilidad de adaptacién a la produccién, es decir,

posibllidades de que con un determinado equipo

productivo Dpuedan realizarse gamas extensas de

articulos dlferentes,‘

Definicién técnica de los productes, que se pueden

concretar en:

- Nivel de detalle de las especificaciones, plancs, etc,
precisos antes de comenzar la produccieén.

~ Posibilidad de comenzar la produccién antes de tener
completas las especificaciones, planos, etc., que
definen los productos.

~ Nemero y nivel de detalle de las {instrucciones que
deterninan las formas de llevar a cabe la fabricaciem.

Complejidaed del sistemes de precisién y control de la

produccién en esta variable donde se debe ipcluir la
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posibilidad . de una previsisen y contrcl muy detallados
previc al comienzo de la fabricacién ¢ por el contrario,
la necesidad de un encadenamiento de planes y programas
que se articulan en el tiempc y gque van siendo
progresivamente mas detallados.
10.- Dimension general, en el sentido de extensién de las
plunfas productivas.
11.- Caracteristicas generales de los volémenes de
existencias:
- De materias primas.
- De materias en proceso.
- De productos terminados.
12.~ Costos por unidades producidas.
13.- Costos relativos a la maquinaria y equipo productivo.
14.- Mantenimiento del equipo productivo. (6)
El producto, que puede ser desde una mAquina de escribir hasta un
servicic bancario, es un resultado que depende no sé6lo de un
proceso  técnico sino de un desarrollo filoséfico, cuyos
beneficios deben encaminarse hacia la sociedad. La
concientizacidn para el logro de un producto que sea atil y que
beneficie es el trabajo de la alta gerencia, para poder comunicar
la béisqueda entre todos los niveles que conforman una

organizacidn.

CONCEPTO DE CONTROL DE CALIDAD

Mucho se hable de la caslidad de un producto por su larga vida

(G) ARJONA CIRIA, Antonio "La Produccisén y su Estructura® Ed.
Deusto. 1979.
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etil, su precisien, resistencia, etc. Gran parte de esto se legra
gracias a la calidad de la materia prima, el departamento de
calidad y la tecnologia utilizada, pero esto es una pequefia parte
de la realidad. La otra parte necesaria para poder lograr un
producto de alta calidad, que muchos nunca tomamos en cuenta,
proviene de las relaciones humanas, que pueden comenzar con algc
tan sencillo como el saludo de un jefe a sus trabajadores, hasta
la concientizaciéon de cada trabajador por un buen desempefio de su
labor.
La definicién de control de calidad segen las Normas Industriales
Japonesas (NIJ) consiste en:

Un scistema de meétodos de produccién que econémicamente

genera bienes y servicios de calidad. (7) Consideramos
importante hacer menci¢én de esta definicién ya que se puede
aplicar a todas las empresas, ﬁuesto que todas son de una forma u
otra generadoras de bienes y servicios y encaminadas a una
renuneracién, Control de calidad no es sinénimo de inspeccien,
como se considera en muchas empresas. En ocasiones este
malentendide provoca que los productos sean de mala calidad y
costo alto. Para que esto no suceda se requiere principalmente,
comprender que 1la calidad abarca el desarrollo, disefioc ¥y
manufactura del producto. Llevar un control de calidad por medio
de la integracién total de todas las partes de la organizacién no
debe implicar costos extras sino buscar costos menores y

satisfacer las necesidades de 1la sociedad. MNuchas empresas

(7) ISHIKAVWA, Kaoru. "Qoe es el control total de calidad?”. La
modalidad Japonesa. Ed. Norma. 1986.
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producen bajo normas de calidad establecidas por organizaciones
o cAmaras, sin importar otras alternativas o mejoras al producto,
causande a las organizaciones un rezago que a futurc ya no tiene
remedio. Debemos comprender la importancia de que toda enpresa
esté constantemente buscando cambios, nmejorando la calidad de
vida de los trabajadores y los costos del products. Una regla muy
valiosa para poder asimilar toda informacién asi como para el
me joramiento de }la calidad es mirar todo con receptividad. Esto
es, que para llegar a una calidad que en verdad satisfsga nunca
debemos pensar que hemos alcanzado la perfeccien.

A pesar de que tomemos en cuenta la calidad, esta resultaria ser
de poca utilidad si el producto es caro y el consumidor no puede
adquirirlo. BEs necesario considerar también los costos, precio y
utilidad. Cada proceso de produccién debe ser estudiado pars
poder reducir los costos con una alta productividad y hacer que
disminuyan los desperdicios, mermas y desperfectos. Esto se
logrardA sl no consideramos la calidad como sinédninmo de
inspeccion.

Desconocer el control de calidad provocaria un incremento en los
costos y una disainucién en la productividad. Si de igual manera,
aumentan las inspecciones por parte del departamento de control
de calidad los costos subiran. Sin embargo, si logramos que cada
parte que forma la empresa actue como inspector ¥ a la vez como
operador, disminuira la frecuencia de 1los defectos y esto
aumentara la aceptacion del producto. Evitar las perdidas de
tiempo y de recursos ayudaria a aumentar la productividad y a
bajar los costos, 1lo que traeria consigo mayores utilidades. Si

la calidad del disefic del producto, que incluye forma, duracién,
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resistencia, etc., es a gusto de los consumidores, el producto se
vendera mas y se podra llavar a cabo una econecmia de escalas.
Para poder lograr una buena calidad en el producto se requiere
que todo el personal que labora en la empresa este consiente de
esto ¥ luche por buscar un producto de calidad. Para ellc se
organizan clrculos de calidad entre los trabajadores, estos
consisten en que cada trabajador aporte ideas para mejorar no
s¢le el producto sino también las relaciones que existan en la
enpresa. FPara que los circulos de calidad puedan lograr los
objetivos para el mejoramiento de la calidad del producto, se
requiere que los superviseores y los trabajadores asuman la
responsabilidad en el proceso y aqui es donde se refleja la
capacidad de la alta gerencia.
La razén de que se formen circulos de calidad es para que los
traba jadores conozcan la realidad de los hechos y aporten ideas
que estimulen su creatividad. Los aspectos que consideramos
importante tomsr en cuenta para poder llavar a cabo el control de
cal idad sen:

- Planeacien: En ella se determinaran las metas y politicas

a seguir,
~ Organicacioen: Proporcionar capacitacien vy educacion
dependiendo de la capacidad y la estructura de la empresa.
- Direccién: Llevar a cabo lo anterior y tomar decisiones.

- Control: Verificar las causas y efectos del proceso.

PLANEACION

La importancia de la planeacion radica en establecer las metas

para posteriormente plantear las politicas a seguir.
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La planeacién debe nacer en el nivel mas alto de una organizacién
y transmitirse de nivel a nivel. No es suficiente linitarnos a
conocer las metas y politicas, es necesario profundizar y llegar
a 1la raiz donde se criginan las nmetas por medic de platicas,
datocs e 1informacien. En muchos casos se plantean lac metas y
politicacs y .estas no llegan a los niveles =45 bajos de una
empresa. Los niveles altos deberan encargarse de que a los
niveles medios 1le sea comunicada la informacién y estos, a su
vez, deberdn transmitirlo a los niveles bajos, de esta maners se
lograrA que toda 1la estructura se encamine hacia un mismo
propésito.

A pesar de que todos los administradores deben conocer el proceso
adnministrativo, son pocos de ellos los que llevan a cabo una
buena planeacién. Esta falla tendra como consecuencia la falta de
sentido y direccién en la organizacieén.

Dentro de 1la planeacién se analizara y se establecera
primeramente el propésito, el cual es 1a finalidad elemental de
la enpresa en el meédio ambiente donde opera.

Una vez planteado el propésito se debera plantear la misién que
es la {finalidad especifica de la empresa que la distinguira de
las otras empresas. Pcsteriormente se define el propésito y 1la
misién, 1llevando a cabo el planteamiento de los objetivos, para
asl poder llegar a las metas establecidas. Podemos definir a los
objetivos como pequefios blacos los cuales deben ser atacados para

poder llegar a las metas propuestas.
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ORGANIZACION

Una vez dados el sentido y la direccisn de vuna organizacien
comienza la segunda parte del proceso administrative, que es la
orgenizacion. Esta consiste en incorporar las politicas y metas
en base a una estructuracidn con una divisiépn de funciones y
sus respectivas responsabilidades.

Tanto gerentes como trabajadores tendrAn las responsabilidades
que a cada uno corresponden y desempefiaran su trabajo de acuerdo
a2 las metas trazadas. Bl deserrolle de este proceso depende del
conocimiento que cada persona tenga de su trabajo y de el
compromiso que éste representa. De ahi la importancia de 1la
capacitacién y educacién de cada trabajador. No basta con reunir
al personal para llevar a cabo una junta; se requiere de una
capacitacién en cada puesto en forma directa, conociendo desde
las experiencias que se han tenido bhasta 1los estandares de
produccien. i

En nmuchas empresas se habla de una mala organizacioén y de 1la
falta de eflciencia, de 1o qua se culpa a los niveles medios,
pero cono en todo proceso administrativo, se requiere de la parte
inicial, que es la plancacisn. No se pueden lograr los objetivos
deseados con una organizacién deabil y mediocre.

La calidad de un producto dependera de la responsabilidad no sélo
a nivel gerencial, sino que entre mayor sea ésta en los
operadores y supervisores, mayor serA la calidad del producto,
para lo cual una buena organizacién, basada en la capacitacién y
la educacién, proporcionarad la solidez necesaria para el logro de

las metas.



DIRECCION

Una vez que se han establecido lac metas y politicas y que se ha
estructurado la organizacién, el sigulente paso consiste en poner
en practica la teoria con la toma de decisiones, comsiderando el
desarrollo que va teniendo el proceso. Los problemas en las
organizaciones surgirAn como un hecho légico y su solucién
dependera de 1la eficiencia con que se haya realizado 1la
planeacidn. En muchas empresas se considera que la direccién es
la parte mas importante del procesoc administrativo, pero eésta lo
serd atn mds si tiene como base una buena planeacién.

En toda empresa debe existir la autoridad como una necesidad en
los organismos sociales y no por el siwmple hecho del deseo de
mando. Toda autoridad realiza dos funciones cotidianas, 1la toma
de decisiones y la verificacien.

Es necesario también que los integrantes de 1la organizacién
aprendan a delegar autoridad, para asi poder evitar el
surgimiento de conflictos, gue generalmente aparecem porque los

encargados desean asumir todes las tomas de decisiones.

CONTROL

El1 control es el altimo paso del proceso administrativo, que
consiste en comparar la realidad con 1o planeado. Una vez
conociendo ambos, debemos llegar a conocer las causas por las que
se presentaron errores o fallas, asil como registrar los aciertos
que se tuvieron en el desarrollo del proceso.

Bs muy importante llevar un buen control, ya que graclas a éste

26



podenos obtener inclusc mas de lo esperado; por ejemplo, cuando
las utilidades o beneficios superan lo trazado en nuestros
objetivos. Esta es una de las razones por las que es aconsejable
llevar un registro de las acciones tomadas, para poder seguir los
Pasos acertados una vez mAs., En caso de que los planes no hayan
dado resultados positivos, sabremos como evitar cometer los
mismos errores en un futuro.

La recopilacién y anAlisis de cualquier tipo de informacién es un
punto principal a considerar cuando se plantean los nuevos
objetivos. Todo puvede ser de utilidad, deede estadisticas, datos
financieros y libros de contabilidad, hasta la que provenga de
clientes, proveedores y trabajadores.

Un aspacto que pocas empresas incluyen en sus planes para mejorar
la calidad y eficiencia de la produccién, asi como para crear una
buena imagen de la empresa, es llegar a los puntos donde se lleva
a cabo el trabajo para cé!b!ar de ralz los problemas. Las
sugerencias y quejas del personal ayudaraAn a que la planeacién
tenga bases reales y a que haya mis cooperacién de parte de
todos. .

También es muy importante 1a fnformaciém que los clientea puedan
proporcionarnos con respecto a nuestros productos. Entre mayor
sea la comunicacion y se realice una canalizacisn adecuada de los
recursos para satisfacer las necesidades del psblico, se podran

alcanzar los objetivos con mayor rapldez y facilidad.



CAPITULO III

BL FAGTOR HUNANO DERTRO DE LA ENPRESA



BL FACTOR HUMANG DENTRQ DE LA ENPRESA

Dentro de la sociedad existe un sinnsmero de organizaciones; se
encuentran por todas partes,  nacemos en ellas y generalmente

morimos en ellas, es cas{ inposible escapar de las mismas.

Todas las organizaciones estan formadas por trabajadores, los
cuales son la parte fundamental de la organizacién. Por esta
razérn se debe crear para estos trabajadores un medic ambiente
adecuado para obtener el maximo desempefio posible. La forma en
que las persomas reaccionan ante su trabajo es consecuencia de
sus expectativas y de las caracteristicas de la organizacién. Los
puestos de trabajo son los principales mecanismos por medio de
los cuales los individuos se distribuyen en ocupaciones u
oficios, asl conmno los ingresos que se distribuyen entre 1loe

mismos.

For otra parte, el hombre necesita satisfacer necesidades que
cambian con el tienpo. Estas se dividen en diferentes categorias,
las cuales seran explicadas mAs adelante dentro de la teoria

motivacional.

Asi tenemos que el fin del proceso motivacional es el de conducir
a los individuos hacia el logro de las metas, las cuales son
concebidas por 1la organizacién como fuerzas que atraen a la

persona hacia la me jor obtencieén de resultados.



TEORIA DE LA MOTIVACIOK

Cada persona se siente atraida por cierto conjunto de mnetas
dentro de la empresa. Para que un administrador pueda prever la
conducta de un empleado con clerta exactitud, tiene que gsaber
algo acerca de ese conjunto y de las acciones que realizara 1la
persona para alcanzarlo. MNaslow explica la motivacién por medio
de una escala de satisfacciones, la cual ce explica de 1la

siguiente forma:

1.~ FISIOLOGICAS: La necesidad de alimento, bebida, abrigo vy
alivio del dolor.

2.~ SEGURIDAD Y SALVEDAD DEL PELIGRO: La necesidad de estar libre
de amenaza, es decir, 1la seguridad ante sucesos, anbientes
amenazadores o ambas cosas.

3.~ PERTENENCIA SOCIAL Y AMOR: La necesidad de amistad,
interaccién y amor.

4.—- BSTINA: La mnecesidad de autcestima y de que los demas nas
estimen.

5.= REALIZACION PERSONAL: La necesidad de realizarse mediante la

maximizacién del uso de capacidades, destrezas y potencial.

Segtn Naslow, una persona intenta satisfacer las necesidades ras
fundanentales <{(alimento, abrigo) antes de orientar su conducta
hacia la satisfaccion de neceslidades de mas alto nivel

{(realizacién personal). Las necesidades de categoria inferior

28



deben ser satisfechas antes de que una categoria superior
comience a controlar los pensamientos conscientes de una persona.
Un punto drcisive en el persamiento de Maslow es que una

necesidad satisfecha cesa de motivar.

La teorta de Maslow sobre la motivacion, tiene clerto atractivo
de "sentido com#n'" para loc administradores. Bz sSencilla de
conprender y tiene cierta congruencia porque las necesidades, no
importa como se clasifiquen, son muy importantes para comprender

la conducta.

Bs de vital inmportancia mantener estrecha relacién entre 1los
individuos y la organizacién. El individuo necesita sentirse
participe del grupo social al que pertenece y, & su vez, ser
considerado por los demas, situAndose esta motivacioen junto com
la de autorrealizacidn en los niveles mAs elevados de la escala

de motivaciones individuales.

En este sentido e3 preciso hacer hincapia en la necesidad de
olvidarnos de la idea de que los intereses y el bienestar
familiar son los mas fuertes lmpulsores de las actitudes del
individuo. Son importantes, pero la lealtad y la solidaridad con
el grupo al que se pertenece, con la clase, constituyen valeres
que han existidc siempre, vy siguen teniendo, una importancia muy
significativa, de hecho, configuran 1la propia imagen que el

individuo tiene de s! mismo al confrontarse con las demas
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personas de su entorno. St los trabtajadores sabem 1o que su
conpafila representa, si saben cuales son las normas que deben
sostener, es mucho mas probable gue tonen decisiones que apoyen a
esas normas; es WA probable que se cientan parte importante de
esa organizacién. Se sienten notivados porque la vida en la

compatila tiene sentido para ellos.

La motivacisn no es enicamente tarea de una sola persona que se
encuentre en la parte superior de la estructura organiza£iva.
sino responsabilidad de cada supervisor y Jefe de departamento
que debe preocuparse por estimular a sus subordinados. La
motivacién para ser afectiva debe estar coordinada y apovada por
una excelente planificacién y organizacién de los recursos
humpnos y del resto de las actividades de la empresa, vya que nc
e puede motfvar con buenos resultadeos a un empleade el cual

carece de capacitacion para desempefiar un trabajo.

Por 1lo tanto, la motivacién no s6lo implica un profundo
conocimiento de las necesidades, actividades e influencias de los
enpleados asi como de los incentivos que pueden ser usados para
cada caso, es necesario que esto se complemente con un adecuadc
clima organizacional que la facilite y que dirija la actuacion

de todos al logro de las metas de la organizacién.
MOTIVACION PARA ESTABLECER LA PARTICIPACION Y PARA PARTICIPAR

Un punto importante es el de tomar.en cuenta y consldersr la
participacién de los trabajadores en las decisiones y an la
planificacién de la empresa y, en su caso, en la propiedad de 1

nicma: las impuestas por la ley, los aspectos de tindele social y
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humanista, Y finalmente, 1las de caracter eccnémicos, comc puede
sar la perticipacién de utilidades, entre otras.

Conforme 1la perscna cuenta con nas educacidn, la cemunicacién com
su  jefe ha de taner lugar, si ce quiere gque tenga rlenc
significado en wuna atmésfera en la que la percepcién y la
relacién no estén retraidas por el temor y la injusticia, y en

donde ya exista un ambiente de confianza para con el supervisor.

Una vez conociendo lo anterior, se puede 1lograr inportantes
incrementos en la productividad al mejorar, a traves de 1la
participacién, la calidad en las decisliones y reducir la
resistencia al canbio asi como cbtener una mejoria del entorno

socioecondmico.

fn relacidén ccn las personas que deben brindar apoyoc en la
participacién se consideran tres factores importantes de las

mismasz y son:

+ Su vidas de influancia.
+ Lo relacieén cen los problemas 2 tratar, ¥

+ Su grado de formacién y conccimientos.

No cabe duda de que conviene que las personas que son lideres en
50U Trupn participen activamente: as mejor reconocer las
astructuras formadas dentro de los grupos de trabafo.

Fundamentalmente es conveniente hecer intervenir a las personas



cuyas opcicnes son verdaderamente interesantes.

En la actualidad, la mayoria de las empresss contratan a personas
muy jévenes y estos son quienes ce manifiestan con claridad en
protesta por temer que soportar la humillacién de no pafticipar

en las decisiones concernientes a su trabajo.

La realidad es que acortar la duracién de la jornada laboral y
elevar el nivel de remuneracitén por sf solo no basta para dar una
respuesta satisfactoria =2 la autorrealizacién de la gente mas
Joven, o para compensarles por la perdida de estimacién de ellos
mismos causada por un trabajo alienante. Una causa fundamental de
los seatimientos de impaciencia y célera, son esos trabajos que
no representan ningén interés ni variedad, Junto con la
influencia de jefes autoritarios que no toman en cuenta a los
trabajadores. Las nuevas generaciones tienen atn nuchas dudas
para asimilar le productividad y el rendimiento. La idea de
triunfo gira alrededor de la autorrealizacién y un estilo de vida
mAs humanizado. BEs necesario que se tome en cuenta al trabajador
por 1o que es, ante todo un ser hvmano y no una parte mas de las
maquinas, porque considerar fnica y exclusivamente las

prectaciones econdmicas seria senospreciarlo.

Para tomar en cuenta a los trabajadores es necesario conocer los

siguientes aspectos:

1.-La vida de las personas en la empresa: sus condiciones de

trabajo y su alegria individual y colectiva.
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2.-El posicionamiento de los individuos en 1a empresa, la
informacieén de que deben disponer, el derecho a
expresarse y la situacién relativa de los sindicatos en

la organizacioén.

3.-NMejora de la participacien financiera del personal

asalariado.

4.-Actvalizar y dar mayor {fluidez a la solucien de los

conflictes laborales.

5.-Insertar las finalidades de la empresa en los grupos de

trabajo.

Con 1los cinco puntos anteriores se puede empezar a formar un
esquena para proporcionarle gl trabajador la motivacieén necesaria
dentro de la empresa y obteﬁer beneficios ;eclprocoa, ya que la
motivaclon tiene como propdsito aumentar la eficiencia de los
empleados, estimulandolos por diversas formas a que desarrollen
al maxino sus aptitudes y conocimientos y fomentandoles el
entusiasmo pér su labor. Laj-otivacien se coﬁéideru cono basicA
para aumentar la eficiencia del personal, pero el rendimiento vy
las actividades humanas dependen de una innumerable cantidad de
factores que no son sédlo de caraActer motivacional. Por lo tamto,
es necesario para que la empresa cuente con un personal de alta
morsl, eficaz vy dindmico, que la aplicacien cientifica de los
principios administrativos se realice en todas las areas de la

empresa moderna.
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Dentro de vuna organizacien todos los integrantes de la misma
necesitan comunicarse entre si. Seria muy dificil encontrar un
aspecto del trabajo de un gerente que mo incluya la comunicacion.
Surgen gerics problemas cuando no se entienden bien los
directivos; tomar las cosas a la ligera en un grupo de trabajo
produce disgustos y lo mismo sucede cuando se distorsicnan los
comentarios casuales de un gerente de alto nivel!. Cada uno de
estos casos es el resultado de interrupciones en el proceszo de

comunicacién.

¥o podemos preguntar si los gerentes comunican de modo correcto ¢
deficiente 1los mensajes a los trabajadores, ya que la
comunicacién se da por si misma y es inherente a la organizacisn.
A pesar de 1o enormes avances en la tecnologia de las
comunicaciones y de la i{nformacién, la comunicacién interpersonal
en las organizaciones deja mucho que desear. Bs un procesoc que

ocurre dentro de las personas.

La palabra comunicacién se deriva del latin communis, que
significa comtn; el objetivo del comunlcador es el de establecer
una "Comunidad™ entre &1 y los receptores. Asi podemos definir
que la comunicacién busca 1a transmisién de {nformacién y
entendimiento racional por medio del uso de simbolos comunes;

estos simbolos comunee pueden ser verbales o no verbales.
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Dentro del disefio de una organizacien se deben encontrar cuatro
tipos diferentes de flujo en cuanto a la comunicacién, y estos se

pueden clasificar de la siguiente forma:

1.~ Comunicacién descendente: Se presenta cuando ias
personas del mas alto nivel hacem llegar sus informes hasta las
personas de niveles nas bajoé de 1la jerarquia. Estos informss
suelen ser memorandos oficiamles, instrucciones para el trabajo,

enunciados de politicas, etc.

2.~ Comunicacidn ascendente: En este tipo de comunicacien el
comunicador esta un nivel mas abajo que el receptor dentro de la
organizacien. Las fuentes mAs comunes de comunicacién ascendente
son buzones para sugerencias, reuniones de grupo, etc. Se puede
considérur como de suma inportancia, ya que proporciona una
excelente guia para ayvdar & la toma de decisicnes dentro de 1la

organizacion.

3.- Comunicacitn horizeontal: Principalmente se df entre
departamentos del mismo nivel jerarquico y nunca se debe omitir;
por ejenplo, la comunicacién entre el departamento de produccioén
y ventas, asi se puede obtener un estimado em cuanto a 1la
capacidad productiva y 1las wventas ectimadas a una facha
determinada. la comunicacién entre iguales es necasaria, a
nenudo, para coordinacién y tarbién puede proporcionar 1la

satisfaccidn de necesidades sociales.
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4.~ Comunicacion diagonal: Posiblemente es el canal de

icacien vtilizado dentro de las organizaciomes, no
deja de ser importante en situvaciones en las cuales los niembros
no se& pueden comunicar eficientemente por medio de los otros

canales.

Cada persona interpreta la comunicacién de un modo diferente
segin  su experiencia, esto da por resultado variaciones dentro
del procesc de comunicacién. <Cuando el procediniento para poder
comprender informacién es acertado, la comunicacién es mnis

eficaz.

INFORNACION

Ls informaciéen es uno de los factores esenciales en la marcha
hacia 1la implantacion de los sistemas de participacién en 1la
empresa. Permite a todos los que componen la organizacién, y en
primer lugar a los empleados, precisar con efectividad el
funcionamientc y las circunstancias de la empresa, pudiendo
llegar en algunos momentos a analizar incidencia de los mismos en
su vida particular y familiar. BEn realided cuando los empleados
consiguen una informacién mas exhaustiva sobre lo que pasa en la
ewpresa amplian sus conocimientos sobre el riesgo social que
corren en el plano econ¢émico y a nivel de la estabilidad de su

puesto de trabajo.
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En toda organizacien el individuoc necesita de por lo menos tres

cosas para sentirse integrado y estas son:

— Debe sentirse participe dentro de la organizacien.
~ Disponer de un medio para expresar sus ideas.

- Poseer un objetivo determinado.

Con estos tres aspectos podemos definir que en la medida en que
un individuc crea que estd bien informado, mayor sera su
eficacia y rendiniento, tanto en sus actividades laborales como

dentro de la organizacién y con sus compafieros.

Una buena motivacién, bien conunicada, engendra una verdadera
efectividad. Inspira orgullo, proporciona una finalidad y dota de
un verdadero sentido al trab;jo. Permite establecer una base para
que la gente sea amable y colabore acertadamente ante los
diferentes problemas presentados dentro de 1la organizacien,
conociendo de antemsno que el activo principal de una empresa es
la buena imagen de la misma ante la gente que se relaciona con

alla, tanto en el ambito externo como en el interno.

For otra parte es importante considerar que la comunicacien
perseonal, “cara a cara", es la que causa un mayor impacto y, por
lo tento, constituye el medio mas eficaz para intercambiar
informacién y fomentar el entendimiento. BEs importante sefialar

lo anterior, ya que el interés, el trato calido y la comprension
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no pueden ser comunicados a traves de medios impersonales sino
que w®As bien son reflejo intiwmo de 1a personmalidad individual

que puede tener en mayor grado esas caracteristicas.

Es importante fomentar la comunicacién dentro de les grupos de
trabajo y conviene que sea al méximo posible, ya que en ocasicnes
pudiera haber clertos riesgos al informar en exceso; el respeto
que esta actitud demuestra hacia la gente, reconociendo asi{ su
inteligencla y su categoria compenss de sobra los posibles
riesgos que se corren. BAsicamente hay tres clases de informacién

para comunicar al empleado con objetivos bien definidos y son:

- Aquella que ayuda a conseguir una mejor visién interna de

su trabajo y el de los demas.

- La que proporciona una sensacién de participacién vy

pertenencia.

- La que ofrece una categoria de importancia dentro de la

organizacioen.

Cuando los directores de 1las empresas proporcionen a sus
trabajadores 1la informacisdn adecuada y todos los canales de
comunicacién sean utilizados para fines comunes, se puede
garantizar una armonia hoabre-empresa de alta calidad,
repercutiendo satisfactoriamente en el ambito sociceconsmico de

la misma.
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CASO PRACTICO

El termemetro clinico es uttlizado para medir la temperatura
corporal y de esta manera poder ayudar a prevenir las
conplicaciones y el deterioro que pueden sufrir 1las celulas
cerebrales (neuronas) por ser sometidas a altas temperaturas,

consecuencia de alguna enfermedad en el organismo.

Por otra parte, Taiwen y China entre otros, producen actualmente
termémetros electrénicos a muy bafos costos los cuales czon
introducidos al mercado mexicano, vy comc censecuencia estan
desplazando al termémetro tradicional, prevocande wuwna nctakle

baja en sus ventas.

ABTECEDENTES HISTORICOS DE LA EHPRESA

Al wver las necesidades actuales del termémetro clinico en Neéxico
y la falta de este sbastecimiento, se observd en la empresa que
estamos estudiando, une baja productividad, situacién que nos

1leva a realizsr un estudio sobre esta problemAtica.

En 195! =e crea la empresa bajo una razén social de capital
variable con tres capitalistas japoneses. En este afio la
produccién inicial fue de 740 piezas, estanderizandose a 8,000
piezas mensuales con 35 trabajadores.

En 1368 la empresa es vendida a capitalistas mexicanos, no hay



cambt:ins  dentrc de ls gerencia, 1la preduccien auments un 25% con
la misma tecnologila, 2]l incremento en 1a produceisn es
consecuencis dal inc¢remanto en Jas ventas.

En 127! surjen cambios en la tec¢nolesta, adquieren maquinarie
semi-automatica, & produccidn se incrementa a3 20,000 piezas
mensusles.

En 1980 se da un carmbio en la .gerencia, aumentan notablemente los
despides vy comc consecuencia de estos nace una inconformidad en
los trabajadores.

En 1982 1ingresa a la empresa un gerente de planta y como
consecuencia de esto la produccién muestra pequefios incrementes.
En 1987 la planta cambia a una nueva direccién, con el ingresoc de
un nuevo gerente de producciédn. 8Se incrementa la produccién a
610,000 plezas mensuales, cifras nunca antes vistas,
posteriormente por uns auditoria se detecta uns merma la cual
nunca fue reportada.

En 198¢ entra un nuevo gerente de planta y hasta la fecha (1990)
han pasado 5 gerentes y 1la produccieén ha caido a niveles

sumamente bajos, 12,000 piecas por mes.
Conclusisn:

Ls empresa cuenta con una edad de 29 afios, durante la cual ha
pasado por 2 grupos de capitalistas y dos gerentes generales,
donde con el ptimero hubo una tendencia a c¢racer en cuanto a la
produccion. Con el segundo gerente, la caracteristica fue la de
incrementsr el indice de rotacién del personal y gran nomero de

demandas por perte de 1035 obreros. Existe un inadecuado manejo
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del personal por parte de los directivos.

PROBLEMATICA DEL PROCESO DE PRODUCCION
Hablar de]l termdmetro clinico es habler de un prismatico
de dos ceras. El mercurio se encuentra en un depésito en uno de
los extremos del prismatico y por medio de la dilatacién del
mercurio sube por un capilar, el cual es mas delgado que up
cabello.
Dentro del proceso de produccién de un termémetro, se realizan 24
pasos, es muy importante que cada operador realice cada pasc con
sumo cuidado, ya que de ello depende 1a calidad del terminado del
producto.
La crisis que se vive en esta empresa es consecuencia de la baja
de produccién y un alto 1;dice de merma, lo que refleja la
dificultad de fabricar el producto mencionado.
Para poder ofrecer un producto de alta calidad es necesario el
manejo adecuado de las flasas, hornos, temperaturas de los
liquidos, etc. Por lo tanto se requiere de una gran experiencis
para  poder resolver todos los problemas que se presentan dentro
.

del proceso productivo.
Conclusién:

Bs de suma inportancia que el operador de cada proceso CORGZGa no
solamente el manejo de su maquina, sino tambien conocer a fondo

la razén por la cual la maquina realiza sus funciones.
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ESTUDIC DE LA GMPRESA A NIVEL GERENCIAL

Para poder 1llevar a cabo un estudio detallado sobre 1la baja de
produccisn en la empresa, se disenaron una serie de
cuestionarios que fueron aplicados a todos 1los niveles
jeradrquicos, desde el gerente general, hasts los trabajadores.
Cabe hacer mencidn que 1os cuestionarios aplicados al estudio
fueron elaborados de acuerdo a las condiciones qQue presentaba la
enpresa en esos monmentos, pero pueden ser ampliados o reducidos
segin las necesidades de otras enmpresas a estudiar. A
continuacién, para efectos rmeramente ilustrativos, e presentan

las entrevistas realizadas a nivel gerencial.
BRTRBVISTA CO¥ Bl GBRENTE GBNERAL.

1.- CuAl es la misién principal de la empresa?
FRINCIPALMERTE EL LYCRO,
2.~ GuAles son los objetivos de la empresa?
- LLEGAR A FABRICAR 100,000 PIEZAS MENSUALES Y TENER UN NEJOR LUGAR
DE TRABAJO EN CUANTO A INSTALACIONES.
3.- Tieme por escrito los objetivos de la empresa?
.HO.
4.- Cual es el documento donde tiene plasmadas las politicas de
la‘empresa?
HO ESTAN POR BSCRITG, PERO S LAS HAY.
5.~ Cual es su opinien del desempeno del trabajador en 1la empresa

y a nivel general?



SON GENTE TRABAJADORA, PERO ES NECESARIO EXIGIRLES NUCHO, SI UNO
SE DESCUIDA SE APROVECHAN, ES GENTB CON OTRA CULTURA Y NO CONOCEN
LA INPORTANCIA DEL TRABAJO.

6.- Cémo define usted la calidad?

ES UNA REALIDAD QUE ACTUALMNENTE SE VIVE POR LA FALTA Y LA
NECESIDAD DE PODER COMPETIR A NIVEL NUNDIAL Y SE DEBERA IR
INCORPORARDO POCO A FOCO A MEXICO.

7.- Usted hace algo para mejorar la calidad en su enmpresa?

CLARO QUE SI, SE LE EXIGE AL DEPARTANENTO DE CONTROL DE CALIDAD
EN CUIDARLA, PERO ES MUY DIFICIL YA QUE SON DENASIADOS PROCESOS.
8.~ Usted ha escuchado sobre los circulos de calidad?

S1, PERO PODER INPLANTARLOS ES INFOSIBLE, DEBIDO A LA
IDIOSINCRACIA DE LOS OBREROS, PUEDE SER POSIBLE EN UN FUTURO,
PERO EN LA ACTUALIDAD ES NUY DIFICIL.

9.— BAsicamente, cuAles son los principales problemas a los que
se enfrenta la empresa actualmente?

A LA NALA CALIDAD DEL PRODUCTO Y A LA BAJA PRODUCTIVIDAD.

10.- Cual fue la solucién a estos problemas?

LA CONTRATACICN DE UN NUEVO GERENTE CON LA SUFICIENTE CAPACIDAD
DE RESOLVER LA PRESENTE PROBLENATICA.

BRTRBY15TA CON 3L OBRENTE DB PRODUCCION.

1.- Qué tiempo lleva en la empresa?

& MESES,

2.- Puesto desempefiado anteriormente?

TRABAJE DURANTE 10 ANOS EM UNA FABRICA DE ARTICULOS DE PLASTICO.
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3.- Cuales son los problemas con los que se ha enfrentado en 1la
produccién del termometro?

EL PERSONAL DESCONOCE EL MANEJO ADECUADO DE LA MAQUIFARIA, PARA
LO CUAL EN CADA FPROCESO SE DEBE CONOCER LAS  CONDICIONES
REQUERIDAS TANTO EN LA TENPERATURA, PRESIONES, MNANEJO DE LAS
FLAMAS, ETC. DESCONOCIENDO LA RAZUN DE CADA PROCEDIMIENRTO.

ER GENERAL, LAS CONDICIONES.DE LA NAQUINARIA NO SON 1AS OPTINAS,
Y RO HAY ESTANﬁARES DE PRODUCCIOF PARA FPODER  ESTABLECER
INCENTIVOS.

4.~ De qué manera se cuida la calidad en la empresa?

AL FINAL DEL FROCESC SE HACE UNA REVISIOF EN EL DEPARTAMENTO DE
CONTROL DE CALIDAD Y &1 ES SATISFACTORIO, SE LES ASIGNA UN NUMERO
DB CERTIFICADO. '

5.- Ha pensado en implantar circuleos de calidad?

NO.

6.- Usted tonma decisiones propias en cuanto a la produccién?
CLARO.

7.- De que forma toma las decisiones si no existen politicas en
la empresa?.

BUENO... ESTO ES UF GRAN PROBLENA, CADA SENANA SE LLEVA A CABO
UNA  JUNTA EN LA CUAL EL GERENTE GENERAL Y YO DISCUTINOS LA TOMA
DE DECISIONES Y EN BASE A BSTO SE VAN SOLUCIONARDO LOS PROBLENAS,
PERC CREC QUE EL GERENTE GENERAL NUNCA ESTA CONFORME.

8.- Tiene trazados los objetivos a corto y largo plazo?

EN CUANTO A LOS OBJETIVOS A CORTO PLAZO SE ESTABLECEN CADA NMES.
EF CGUANTO A LOS OBJETIVOS A LARGO PLAZO ES EL DE OBTENER UNA
PRODUCCION DE 100,000 PIEZAS AL NES.
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9.- Que tipoc de soluciomes ha propuesto para dissinuir
conflictos?

PRINERARENTE SE CONTRATO A UE MECANIZO PARA SOLUCIONAR LAS
DIFICULTADES PRESENTADAS CON LA NAQUINARIA, Y POSTERIORMENTE ESTA
EN PROYECTO LA INPLAMTACION DE UN PROGRANA DE INCENTIVOS A LOS
TRABAJADORES.

10.- Considera necesario capacitar a su personal?

¥O, ESTOY SEGURO QUE CON EL TIEMPO APRENDERAN LOS PROCEDIMIENTOS
PARA LA ELABORACION DEL TERNOMETRO.

11.- Ha trabajado anteriormente con los materiales utilizados en
esta empresa?

RO, WUNCA.

SNTRBVIBTA CON BL GERENTR DR VEXTAS,

1.~ Qua tiempo lleva en la empresa?

7 MESES.

) 2.— A qué problemas se ha enfrentado en su gerencia?
PRINCIPALMENTE A LA FALTA DE PRODUCTOS YA QUE UN FPORCENTAJE NUY
ELEVADO DE LA PRODUCCION SE VEWDE AL SECTOR FUBLICO, §1 NO
PODENOGS ABASTECER LGOS PEDIDOS ROS EXFONENGS A NULTAS.

3.~ Conoce la razén por la cual falta produccien?

POR FRUNORES QUE HE ESCUCHADO, ES DEBIDO A LAS FALLAS BN LAS
NAQUINAS.

4.- CuAl es su opinién en cuanto a la calidad del producto?

BN TERNIFOS GEWERALES CREO QUE ES ACEPTABLE.
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5.~ Conoce el procedimiento de fabricacien del termemetro?

HE ESCUCHADO QUE EL PROCEDINIENTO ES LARGO Y SUNANENTE. DIFICIL,
PERO LO DESCOROZCO. '

6.— Toma decisiones propias en las ventas?

DEFINITIVANENTE SI, DIARIANENTE Y PARA CADA CLIENTE EN CUANTO AL
DESCUENTO QUE SE LE OTORGA, EN CUANTO TIENPO ENTREGAR, EIC.

7.— De que forma toma las decisiones si no existen politicas por
"escrito? )

TERGC UN DOCUNERTO DE CUOTAS CON SUS RESPECTIVOS DESCUENTOS A
CADA CLIENTE, Y LO DEKAS NE VOY CONUNICANDONE CON EL GERENTE
GENERAL EN CADA JUNTA.

8.~ Tiene trazados los objetivos a largo y corto plazo?

LOS OBJETIVOS A LARGO PLAZO ES VENDER 100,000 PIEZAS AL MES, Y
LOS OBJETIVOS A CORTO PLAZO SE ESTABLECEN EN CADA JUNTA.

SITUACION GENERAL D

LA ENPRESA

Una vez conociendo los antecedentes historicos de 1a empresa,
entrevistamos al gerente general, gerente de produccién y al
gerente de ventas con el objetivo de ampliar ¢l panorams en el

cual se desarrolla la empresa y as! poder comprobsr lo siguente:

~ No hay un manual de organizacién, ni un manual de objetivos y
politicas. Unicamente existe un manual de produccion el cual fue
elaborado cuando la empresa se encontraba en su peor momento en
cuanto a la produccién y con un muy alto f{ndice de merma.

~ E1 gerente general deposita toda la responsabilidad en el
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gerente de produccion, quien ha desempefiando su cargo por 5 meses
¥ no cuenta con 1a experiencia necesaria em lo que se refiere a
la produccién de termémetros.

~ No hay estandares de produccién, esto afecta los incentivos y
premios.

- Hay un trato deplorable por parte del gerente general hacia
los trabajadores.

— Por otra parte, no existe en la empresa una razén para obtener
un beneficio empresa-trabajador, en lo que se refiere a implantar
sistemas de incentivos.

- Kl gerente geperal no respeta las normas que ¢1 mismo
establece; toma decisiones sumamente impulsivas con las cuales
deteriora la convivencia con los trabajadores.

-~ NHo existe un manual de organizacion.

- Nadie propicia una comunicacién formal entre los departamentos

de ventas y produccién.
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A continuacien se muestran los datos estadisticos de produccieén
del termémetro, los cuales estan incompletos por no existir una

consistencia en cuvanto al registro de infurmacién.

ESTADISTICA DE PRODUCCION

1980 1983 1984 1987 1988 1989 1990

ENE. 20961 12164 20901 32360 50361 51491 19321
FEB. 20005 20270 19207 286387 43260 52922 18920
MAR. 20225 20230 19997 28762 442388 48091 17205
ABR. 19920 17165 138760 35690 58425 32320 14909
MAY. 28715 16987 228068 36622 46340 31230 13200
JUN. 25305 16910 23760 39745 51002 29211 12299
JUL. 29538 16870 24350 44934 60023 22123 12890
AGD. 30978 17430 23260 55340 47230 20012 12233
SEP. 24390 17307 24048 60923 56230 19320 12000
OCT. 23609 19501 21985 43009 43320 18990 11875
NV, 22008 19760 22666 31230 47389 18509 11823
DIC. 21638 16600 17922 22620 47908 17509 11575

Al final de las graficas antes menclonadag, ge muestran las

graficas de merma anualizada.
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Una vez obtenida la estadistica de precduccién se realize un
estudio sobre las variaciones existentes, llegande a les
siguientes puntos:

- En 1980 se da un cambio en la gerencia general al igual que en
la gerencia de produccién, y no hay una variacié¢n significativa.
~ Bn 198% la produccién empieza a reflejar un decremento.

- A 1lo largo de los siguientes afios la produccién se nantfene en
les mismas proporciones que en 1230,

~En 1987 ingress a la planta un nuevo gerente, logrando
incrementos considerables en la produccion, se {nicla un pequefio
programa de {ncentives y la productividad alcanza sus maximos
nivelas con ayuda de msquinsria nueva.

- En 10985 con el nuevo gerente, la produccisn baja notadblemente
para finales del mes de agosto, y nuevamenie el gerente es
daspedido.

- Por dltimc en 1000 ingresa un nuevc gerente, donde se observan
los indices mAs bajos de produccién y un incremento inmportante en

la marma.

Bl estudlo antericr nmuestra gue el zerente gereral onicamente
estd preocupads por teper altos indices de producecisn, a costa de
1o gque @23, v una falts de interss por conocer las expactativaz

de gus trabajadores.

STUDIC DE LA ENPRESA A TRAVES LE SUZ TRABAJADCRES

Una wvez conociendo el estado de las diiferentes gerencias, se

elabord una investigacién para ccnocer las circunstancias en las

49



GRAFICA DE PRODUCCION
1980

MILES
4¢

20 -

JAN S FEB MAR ARPR MAY JUN JULL AUG SEP OCT NOY DEC
UNIDADES PRODUCIDAS
W cerles A



GRAFICA DE PRODUCCION
1983

WMILES

28

2C
16 oo

G-

JAN  FEEBS MAR APAR M&Y JUN JUL AUG S8EFP OCT HNCOV DEC
UNIDADES PRODUCIDAS
WM Sorles A



GRAFICA DE PRODUCCION
1984

MILES
te]

ao

28

EF OCT NCV DEGC

JAN FEB MAR APR  MAY JUN UL AUG
UMIDADES FRODUCIDAS
MR Sorles A




GRAFICA DE PRODUCCION
1987

MILES
ac
40

20 -

o)

JAN  FEB MAR APR MAY JUN JUL. AUG SERP OCT NOY DEG
UNIDADES PRODUCIDAS
W Sorles A



80

GRAFICA DE PRODUCCION
1988

MILES

4Gt

2C

JAN FEB MAR ARR MAY JUN ~\JUL ALUG 8EF OCT NGV DEC
UNIDADES PRODUCIDAS
W cerlas A




GRAFICA DE PRODUCCION
1989

MILES

6¢
5C -
Elelol .

ac k-

20

JAM S FEB MAR ARR  MAY JUN JUL AUG 8EP OCOT NGOV DEG
UNMIDADES PRODUCIDAS
M Serles A




GRAFICA DE PRODUCCION
1990

MILES
285

20

JANS FEB MAR APR M&Y JUur JUL AUG SEP OCT NOV DEC
UNMIDADES PRODUCIDAS
W Sorias A



ESTADISTICA DE MERMA

ANUALIZADA
1283
1984 &a2%
46y .
_ 1980
1987 | 467
462 Indice mas

7|

/ alto de
#1990
ER e MEerma

> K
'_‘-’“A._.__.__,_r—t"-'.
"~ -
\-‘__\_—._“-N‘
1989
a7y

“ FABRICACION DE TERMOMETROS



cuales el trabajador desempefia sus labores. Lo anterior es con el
fin de establecer alternativas para mejorar la situacien actual
de 1os trabajadores, a continuacién se muestra el formato del
cuestionario utilizado para la obtencién de datos que
consideramos importantes tomando en cuenta el giro de la empresa

¥ su personal, asi como también la problematica a estudiar:

1.- Sexo . § F

2.- Edad

3.- Sueldo:

4.~ Puesto desempeffado:

5.~ Tiene conocimiento del proceso preductivo de un termémetro?

Conoca =] funcionsmiento a detalle de la maquinaria?

(=3}
i

7.- Desde su ingreso a la empresa se le ha recompensado con algtn
tipo de premio o incentiva?

8.~ Cree que desempefia satisfactorismente su trabajo?

9.- Existe alguna actitud o actividad que no le guste dentro de

sus funcicnes?

10.- Cu&l es la imagen que tiene con respecto a su supervisor?
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Con el cuestionaric anterior obtuvimcs los siguientes resultados: h

La empresa coneta del siguilente personal:
25 trabajadores.

secretarias.

chcfer.

almacenista.

supervisor.

gerente de ventas.

gerente de produccien.

L T T SR

gerente general.

34 personas

El personal astaA dividido de la siguiente forma:
Trabajadores de sexo femenino: 20
Trabajadores de sexo nmasculino: 14
Bdad mas alta 42 afios.
Edad maAs baja 18 afios.
Edad promedic 25 afios.
J¥o existe diferencia de sueldos entre los trabajadores.
Conocimientc del trabajo: Ningun trabajador +tiene un
profundo conocimiento de sus actividades, no existe una
motivacién para conocer a fondo su trabajo.
Destajos: No se tienen indicadores ni tablas de estAndares de
produccién, con lo anterior no se pueden establecer programas de

incentivos.
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Rotacion del persomal: En el transcurso de enero a septiembre de
1990 la empresa ha contratado a 52 traba fadores, de los cusles
s6lo el 15%  ha permanecido en la misma. A continuacion se

presentan las principales causas que originan los despidos:

1.- Abandono de trabajo 40%
2.- Despidos por parte del gerente gral. 28%
3.- Salidas voluntarias - 17%
4.~ Otros 15%

Los datos anteriores muestran que el abandono de trabajo es el

indice mAs alto y basicamente se debe a una inconformidad en el

trabajo. Esto es el resultado de un trato deficiente por parte

del supervisor al no tomar en cuenta las pocas sugerencias de los

trabajadores,

PROBLEMAS A LOUS QUE SE ENFRESTAN LOS TRABAJADORES

~ 26% Falta de inter¢s de la gerencia general por las condiciones
de trabajo de la fuerza productora.

~ 23% Mala organizacién por falta de abastecimientc en la
materia prima.

- 20% No opinaron.

- 18% Falta de motivacion.

- 127 No tienen un conocimiento profundo del proceso productivo.

Los porcentajes se ranejaron en base al total de trabajadores en

la empresa.

OFTNION POR PARTE DE LOS TRABAJADOURES ACERCA DE SU SUPERVISOR

~ 39% No apoya a los trabajadores.

- 30% Muestra clertas preferencias con algunos trabajadores.

- 23% Ko sabe organizar el trabajo.

- 8% No opinaron.



Conclusioén:

Para poder llegzar a la informacién anterior fue necesario un
trabajo arduo para poder contar con la confianza de los
trabajadores para que nos proporcionaran la informacien mas
acertada. Por otra parte se puede observar una falta de
capacitacién como base para poder sumentar la productividad y la
calidad. Se nota un alto indice de rotacién de personal; no hay
diferencia en cuanto a los sueldos; gana lo mismo una persona gue
ticne mas de un afic en la empresa que uno que acaba de ingresar;
existe una organizacién inadecuada al nomento de delegar
funciones; no existe un desarrollo personal por parte de los
supervisores. Considerahos necesaria la implantacien de cursos
pars poder obtener una preparacién integral en lo referente al
personal. Por a¢ltimo pudimos comprobar que los trabajadores no se

encuentran satisfechos con su trabajo.
UBICACION COMPETITIVA DE LA EMPRESA

Actualpente la industria del termometro clinico en Neéxico est2
sustentada por dos empresas, las cuales son de capital netomente
maxicano. Para poder ubicor la empresa que estudiamos fuimos a
visitar a la competencia y nos encontramos con lo sigufente:

- Se cre¢ en el afio de 1961 por up mexicano.

- La produccién actual es de 85,000 unidades por mes y con una
mernma de tan stlo el 26%.

- No hay gran diferencia en cuanto a la maquinaria vtilizada por
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las dos empresas.
- Los sitemas y metodos de produccien son enteramente iguales.

- El personal empleado ce encuentra distribuido de la siguiente

forma:

27 trabajadores.

secretarias.

(]

chofer.
almacenista.
ayudante.

supervisor.

B e b e

mecanico.

-

supervisor de calidad.
gerente de ventas.
1 gerente general.

37 traba jadores.

Se realizé una entrevista con el gerente general de esta empresa,
y se utilizé el nismo cuestionaric aplicado al gerente general de
la enpresa que se estd estudiando, los resultades fuveron los

siguientes:
1.- Cual es la nisién de esta empresa?

BUSCAR UN BENEFICIO FARA LOS ACCIORISTAS, Y TAMBIEFR A LOS
TRABAJADORES.
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2.- Cuvales son los objetivoé de la empresa?

ELEVAR LA CAFACIDAD DE FRODUCCION DE LA ENPRESA Y NEJORAR LA
CALIDAD DE VIDA DE LOS TRABAJADORES.

3.- Puede mostrar por escrito las politicas de la empresa?

BUE¥O NO LAS TENGO POR ESCRITO, PERC SI DESEA LE PUEDO MOSTRAR EL
REGLAMENTO DE LA EMPRESA.

4.~ Cual es su opinién sobre el trabajador?

EL TRABAJADROR NEXICANO ES GENTE MUY ESPECIAL, TRABAJA NUY FUERTE
CUANLO SE LE NOTIVA. R

5.- Como podria definir el concepto de calidad?

LA CALIDAD SON LOS ATRIBUTCS QUE DEBE TENER UN PRODUCTO PARA
PODER SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CONSUXIDORES.

6.- CuAles son las medidas que utiliza para mejorar la calidad en
50 empresa?

ACTUALMENTE SE ESTA ARALIZANDO LA POSIBILIDAD DE IRTRODUCIR
CIRCULOS DE CALIDAD, ENFEZANDO FOR PROPORCIONARLE CAPACITACION AL
SUPERVISOR E INICIAR FORNALMENTE EN NARZO DE 1991.

Despues de realizado el cuestionario, ge llegé a los siguientes

puntos:

- Existe un pequefic manval de organizacién, en el cual se
establecen los cbjetivos y la nision de la empresa.

- Existe un organigrama.

- Hay esténdares de produccien bien establecides.

- Posee un programd de incentivas, ya que la produccien esta

estandarizada.
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INPLARTACICN DB CIRCULOS DR CALIDAD CONO mnmim PARA NBIORAR
LA SITUACION DE LA BNFRESA.

Una vez llevada a cabo la investigacién de la empresa se vio 1la
necesidad de crear circulos de calidad para el logreo de
objetivos, camo la fabricacién de un termémetro con la calidad y
produccién requerida. Para péder 1levar a cabo estos circulos de
calidad se deberA realizar una labor de convencimiento iniciandec
en la alta gerencia con los siguientes puntos:

~ La formacién de circulos de calidad es utilizada comoe una
herramienta para el logro de un producto con 1la calidad
requerida, una reduccién de coetos y merma, incrementando las
utilidades. Fara ello los trabajadores participaran con un alto
grado de responsabilidad dentro de los circulos de calidad, por
otro lado, dentro de la gerencia deberd de nacer la btisqueda por
efectuar los circulos de calidad total. Primeramente encaminando
las actividades realizadas como podria ser 1la propuesta de
prejores sueldos, una comunicacién mAe efectiva, una relacién
humana mas digna, etc.

Una vez propuesta como‘ objetivo la calidad total como una
neceéidad, elaboramos y proponeros las siguientes politicas a
seguir, las cuales son desarrolladas segtn las caracteristicas
observadas en la empresa, que son:

~ Capacitacién constehte a todo el personal para el manejo de
circulos de calidad. Esta capacitacién debe abarcar desde el
gerente general vy gerente de produccién, hasta supervisores.

- Todos ios trabajadores que laboran en la empresa deberan formar
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parte de un grupo de calidad. La formacien de dichos grupos sera
de un maximo de seis personas y un minimo de tres. Lo anterior
es con el objetivo de contar con la mAxima integracién dentro
de los grupos y crear un ambiente de cooperacién entre todos
sus Integrantes, cada individuo que forma parte debera tener
una relacidn estrecha dentro de la linea de produccién con el
fin de conocer a fondo el procedimiento de la elaboracién del
producto.

= Los grupos se reuniran dos horas a la semana cen el objetivo de
elaborar nuevas propuestas para el mejoramiento productivo, Vv se
pagara como horas extras.

~ Dentro del grupo de trabajo se designarA a un supervisor y su
tarea consistira en gular a los Integrantes en la solucidn de la
problemAtica presentada en ese momento.

-~ Se proporcionaran cursos de capacitacion a todos los
trabajadores y dichos cursos consistiran de:

1 Capacitacién Técnica que incluys conocimiente y manejo
de la maquinaria, seguridad e higiene y mnantenimientc
del equipo.

1 Capacitacién Humana cuya parte esencial seran los
® temas relacionados con la familia, economia,
alimentacién y cultura general, con el objetivo de
brindar una educacitn integral al trabajador dentro de
la empresa.

- Por otra parte, tenemcs gue al personal de nuevo ingreso se le
proporcionarA un curso de induccién en donde se expondra la
filosofia de la empresa, presentacién con sus conpafieros de

trabajo y del circulo de calidad al cual pertenecera, y
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por altiio entrega del reglamentc de la empresa.

- Se otorgara una remuneracién a la persona que haya obteaido un
excedente, establecido anteriormente en una tabla de estandares.
- Se otbrgara una remuneracien al grupo ﬁue logre bajar la
nerma al mAximo, aportando ideas nuevas y creativas que
me joren la produccién y calidad.

= Premio por recponsabilidad, otorgadc a log trabajadores que ne
tengan ni una sola falta y un maximo de tres retardos en un
periodo de seis neses. El premio tarmbién deberad contemplar 1la
cooperacién dentro del grupo de trabajo, éxcelente
productividad y buen desenpefio en general.

~ Bs importante mencionar que se creard un expediente personal de
cada trabajador con el fin de conocer su decempefic para asi
poder otorgar al cabo de un afio el premio de la excelencia; el
acreedor a dicho premio, seraA el individuo que haya obtenido
mejores calificaciénes y mostrado una conducta intachable; este
premio puede ser desde un viaje, hasta un automévil, segtn 1la

situacién econdémica de la empresa.
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ESTA TESIS RO DEBE
SAUR BE LA BBUOTECA

PROORANA PROPUBRTO PARA LA INPLANTACION DR CIRCULOS DB CALIDAD

Para desarrollar los circulos de calidad proponemcs 6 etapas las

cvales seran detalladas a continuacidn:

ia. BTAPA: Bl proceso a seguir para esta primera etapa sera la de
buscar la unificacien del trabajo humano en la transformacien de
1a materia (producto terminadc termémetro}) y obtener un benaficio
hacia la sociedad. Por otra parte proponemos una misién que
consiste en fabricar un termémetro exacto en su medicién y
ofrecerlo a todos los consumidores que lo requieran.
Los objetivos que plantesmos son los siguientes:

- Trabajo en equipo por parte de todos los trabajadores.

- Un aumento significativo en la produccion.

~ Mejorar la calidad del producto.

1

Optimizacien de lgs recursos.

- Bosqueda constante en lo referente a nuevas tecnologias y

procesos de produccion.
- Nejorar la csalidad de wvida de todos los trabajadcres

cultural y econdmicamente.
2a. BTAPA: Dentro de esta segunda etapa, sugerimos que la empresa
debera llevar a cabo un estudio para establecer un estandar de
produccién para cada proceso, un tabulader de salarios y premios
en especie, tomando en cuenta la sltuuchn ‘econtmica de la
empresa.
Para llevar a cabo 1la implantacien de circulos de calidad

sugerimos un presupnesto de 5,000,000 millones de pesos al mes,
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distribuidos de la siguiente forma:

PRIMBR KES:

Asesoria externa 2,000,000
SEGUNDO XES:

Curso a nivel gerencial 3,000,000

Curso a nivel supervisores 1,800,000
TERCER MES: )

Curso a nivel supervisores 1,800,000

Asesoria externa 2,000,000
CUARTO NES:

Curso a nivel gerencial 800,000

Curso a nivel supervisores 1,200,000

Asesoria externa 2,000,000
QUINTO MES:

Curso a nivel gerencial 800,000

Curso a nivel supervisores 1,200,000

Asesoria externa 2,000,000
SEXTD MES:

Curso a nivel supervisores 1,000,000

Asesoria externa 2,000,000

Dentro de los siguientes meses recorendamos una asesoria mensual
con el objetive de una retroalimentacion de {nformacien vy
seguimiento a sugerencias para podernos encaminar a la calidad

total.

3a. BTAPA: En esta etapa el gerente general, conjuntamente con

las areas de ventas y produccidén, asistirdn a un curso de
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superacion personal, ya que deben tomar en cuenta al personal con

el que laboran, este curso deberA tocar los siguientes puntos:

~ Que es el control total de calidad?
- Circulos de calidad.

- Bstadistica.

~ Xotivacién.

~ Relaciones humanas.

La duracién de este curso serd de 20 horas al mes.

48, BTAPA: Una.ayuda que consideramos magnifica para esta etapa
es la del apoyo de una aunditoria externa con el fin de obtener
una retroalimentacién én lo referente a cursos de capacitacion y
Un mayor apoyoc para organizar y dictaminar el desarrollo de 1los

circulos de calidad.

5a., BTAPA: La. capacitacién de los supervisores en cursos de
superacién personal proporciona una estrategia nuy sélida para
poder manejar adecuadamente los circulos de calidad, 1la duracieén
de estos cursos serda de 30 horas al mes y comprenderd las
slguientes platicas:

- La calidad total.

~ Circulos de calidad.

- Notivacién.

- Cultura corporativa.
Oa. BRTAPA! En. esta nltima etapa se terminara por.implantar al
100% los circulos de calidad en toda la empresa. Se iniciara

formalmente el trabajo en equipo dentro de los ¢. de c.; se dara

61



seguimiento a las 5 etapas anteriores; las reuniones para
trabajar en estos ¢, de c. seran los dias lunes y jueves con una
duracien de una hora y media por lac mafianas. Se detrmine este
horario ya que es el tiempo en donde existen menos cargas de

trabajo.

Una vez propuesto lo anteriér, se podrAa aprovechar todos 1los
beneficlos que abarca la implantacién de los circulos de calidad,

obteniendo resultados sumamente benéficos para ambas partes.
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COECLUESIONES
renetderamcs fmportante que tedas las epprezas ne importando  su
tanahn tanto de persanal come en  cuante & su capacidad
financiera. degde «l momento de su areacién deben coutar con un
amplio  anAlisis del medic smpiente que las rodea, conocer a su
personal, establecer objetivas, proyectos por areas, y en general
raseer  la  .apacidad  de estudiar todos los elenmentos que
Soniarman una enpresa, para buscar satisfacer al pghlico.

El precente estudio se reslizé en una empresa dedicada a 1la
olaboracion dal termémetro clinico donde observamos la
importancia del recurso humano para la elaboracién del producto
sntes mencionado, y para pndef cobrevivir en el mercado se
requiere de un canmbio, el cual serd mediante el uso de la calidad
total.

Actuvalmente ce vive una eépoca donde la apertura comercial es ya a
nivel mnndial  y donde cada producto y/o servicic compite con
pracin, callidad, disefio y el termémetro no esta excento de dicha
apertura ccemercial, rero tode ello zera un fracaso 61 no se tiene
Ja capacidad de un combio dentro de la organizacién, en otras
palabras si se desee le supervivencia en el mercado se debe
buscar primeramente en el ser humano. En toda organizacien es
necesario que exista una perfecta coordinacién en todas sus
areas, enfocarse 2 una reduccién de costos, alta productividad,
eliminacion de merma; a todo lo anterior se le conoce bajo el
nombre de Calidad Total.

La Calidad Toctal dehara nacer priwmeramente en la alta gerencla,



cen wna selida preparacion  academica v una constante
actuvalizacién en sistemas administrativos a nivel mundial. En la
actualidad los consuridores =xigen ura calidad auwperior » la qua
otorgan los ocistemas adwinistrativos en 1os patzez en vian de
desarrallo; 18 solucién a3 la gran demanda por parte de Jos
consumidores es la Calidad Total.

Es jmportante crear una empresa por 1o que representa.  ante tods
mucho trabesjo y el eéxito a obtener, pero nunca olvidaer que  la
tdea de triunfc <ce encuentra dentre de 1a propis  cara-idal
hurana.

Mayvores sueldos, capacitacien para un mejor desempet del
trakajo, proporcionar una educacien que akarque cultura general ,
principios, nutricien, desarrolle en el trakaje por eguipn, eso.

todo estc y mAs deberA ser enfocado a cada miemhro de !

»

organizacién para peder bhuscar la calidad tetal en lag  praductrs
y/c servicios y as? lograr un lheneficia to*al, ez decir
beneticios a empresarios, trabajaderes y conswmidores.

Es 1importante que la direccién connsca a fonde la ide

D
-
el
n
—
»
-

necestdades de sws trabajadores, para peder ~rear un medio
ambienbte propicio obteniendo el maAximc potencial de sus
trabajadores, es decir, mediante un buen pragrama de incentivos.
premios y prestaciones, para obtener un beneficioc mutuo.

En base a la investigacién realizada, se observe laz baja
productividad basticamente por wun gran exceso de rotacisn de
personal, la falts de conocimientoc y habilidad del trakajador,
donde e) problema radica en la falta de interes por parte de la
gerencia general. En base a lo anterjor las empresas fuacionan

mejor cuando todos los empleados trabajan unides, no cuando

O
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algunos de ellos colocan sus proplos intereses cobre 1los
intereses de los demas.

Todos 1los productos y/o servicios se encuentran sometidos a una
gompetencia realmente fuerte, pero si el elemento humano vtnna
conciencia de una alta calidad y mayor productividad, de esta
forma podremos brindar el mejor esfverzo y dedicacién al wmomento
de realizar nuestro trabajo en cualquier actividad que

desempefiemos a lo ltargo de nuestras vidas.
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