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1 B T R o D u e e 1 o N 

El presente estudio fu~ realizado en una e.mpresa netamente 

mexicana, la cual sufre los caBbios que acarrea una integracion 

mundJa1, tanto en las economías de los paises como en Ja 

ideologia de las personas. Actualmente nos hemos encontrado en el 

nercado con productos de muy mala calidad y costos sumamente 

altos. Debelilos 

consumidores, 

buscar un prcducto que sat13fag6 

por su calidad y bajo costo. Debido 

los 

l~s 

exigencias del mercado, es importante buscar en las empresa~:. que 

cada elemento que las forna, esto es, desde el vigilante, hasta 

la direcci6n, desempeften su labor con mAs entusiaS?Uo y siempre 

buscando una mejoria en todas r;us acciones, para Jo cual se puede 

empezar por fontar un sentido de responsabilidad en el trab~jc. 

Por medio de la implantación de ctrculos de calirlad total, se 

obtienen resultados que a largo plazo redundarAn en un mejor 

nivel de vida de todas las pa~tes que integran una empresa. 

A continuación bare•os un pequeno desglose de cada tema incluido 

en el presente trabajo: 

lin el pri•er capJtulo exponruaos la importancia de las 

organizaciones dentro de la sociedad, el medio ambiente que las 

rodea y la confonuación de las ~isnas; ast como la importancia de 

sus objetivos para el logro de sus metas. 

Dentro del Gegundo capitulo consideramos importante exponer el 

tema de la calidad en la producciOn, ya que de esto depende el 

ofrecer al consUJddor un producto con un al to grado de eficiencia 

en cuanto a su vida ~ttl. Tagbién hacemos referencia al proceso 



administrativo, el cual es considerado como una herramienta 

esencial para obtener una adecuada organización dentro de la 

empresa. 

En el tercer capitulo hacemos referencia al factor humano, ya que 

cualquier tipo de organizacion requiere de una fuerza productora 

Chonbresl 

movimiento. 

p~ra poder nantener a la 

Tambien nos referimos al 

empresa 

aspecto 

en constante 

motivacional 

estableciendo una constante participación por parte de los 

trabajadores para poder conocer sus inquietudes y canalizarlas de 

Ja mejor forma posible. 

Por ñltimo, en el capitulo cuarto, exponemos el caso pr~ctico de 

la industria del termometro cltnico. Al iniciar el estudio se 

muestra que existe un alto porcentaje de menua y una baja 

productividad. Concluimos el presente estudio con la confirmacton 

de la falta de un organigrama y politicas para enc?Jllinar al 

recurso humano a buscar la calidad. 



CAPITULO 

ASPECTOS GENERALES SOBRE LAS OF:GANIZACIONES 



.!.:..:: ~ GENERALES SOBRE LAS ORGANIZACIONES: 

Lli organizacion ha e:dstido siempre, desde que Ge integro el 

primer grupo de hombres para cazar, edificar albergues y 

combatir. Construir las obras maravillosas de los antiguos 

como las pirAmides y los jardines colgantes de Babilonia, 

requirió de grandes fuerzas de trabajo. Los grandes ejércitos de 

Ja antiguedad, tales como los de Alejandro Kagno, Julio César y 

otros, estaban magntficamente organJzados. 

medida que fue transcurriendo el tiempo, la experiencia 

acumulada por el hombre se fue acentuando por escrito para guiar 

a sus semejantes en la organización. 

conducta orientada hacia la meta. 

Esta se caracteriza por su 

La org8nizac10n, al 

desarrollarse el estudio de la econom1a, fue tratada de manera 

mAs sistemática. Algunos escritores como Altred Marshall, 

pusieron ~ la organizaciOn en el •ismo nivel que los tres 

factores b~sicos de produccion: trabajo, tierra y capital. 

Xarshall consideraba la organizacion como Ja actividad que reene 

.'.\ los otros tres factores y los lleva a un aprovechamiento 

productivo. Sin embargo, las organizaciones son nucho n4s que 

meros instrumentos para proporcionar bienes y servicios: crean 

también los ambientes en que la mayor!a pasamos la vida y este 

asp~cto tiene una profunda influencia sobre nuestra conducta. 



Si obGerva90S CCllO se des.arrolla la vida de todo organisno 

social y. princtpal•ente la de aquellos que, co80 la empresa, 

fonaa el bODbre libreaent.e, podeJIOG distinguir dos fases o etapas 

principales. La comparaci~n con lo que ocurre en la vida de los 

organismos fisicos pode~ ~clar-arno.s aejor estas dos fases. 

La pri1tera ~tapa; en todo organis::o es el de estructurac1on dQl 

misso. lin ella, partiendo de una ~lula, se van diferenciando los 

tejidos y órganos, hasta que se llega a integrar el ser en toda 

su plenitud funcional. apto ya para el des.Hirrollo normal de sus 

actividades o funciones que le son propias o especificas. 

La segunda etapa es aquella en la que, ya totalmente estructurado 

el organismo, desorrolla en tod..a, su plenitud las funciones, 

operaciones o actividades que le son propias, en toda su variada, 

pero coordinada co.11plejidad, que tiende a realizar la vida de ese 

organismo. 

Ocurre algo seaejante en un org-an15.11C social: en su primera 

etapa. partiendo de la iniciativa de uno o pocos hombres, todo se 

dirige a la estructuracicn de ese organis=o social; 

debidaaente estructurAdo hay u~a se6tJnda etapa, 

cuando esta 

de suyo 

indefinida que consiste en la operacion o funcionamiento normal 

del miSJIO, para lograr los fines propuestos. 
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La e:cperiencia del pasado y el pensamiento de muchos escr·1 tores y 

personas que ejercen sus actividades de manera practica han 

creado una serie de conocimient~s sob1·e organización que pueden 

permitir a quienes hacen uso de él resolv~r sus propios problemas 

de organizacion con éxito cada vez mayor. Tales conocimientos Son 

muy valiosos para poder realizar mejor los objetivos economicos 

de cualquier negocio. 

CONCEPTO 1 DEFINICION .Q!! LAS ORGANIZACIONES 

Cualquier tipo de organizaciOn debe estar preparada de tal manera 

que se ajuste a los caprichos del mercado, de los competidores, 

de los sindicatos de traba.factores y emplead1:>s, de las relaciones 

gubernamentales y d~ la comunidad, de la tecnologia y de los 

inventos, y al impacto de las relaciones extranjeras. Solo el 

planteamiento cuidadoso de la 01·ganizaciOn hace posible ordenar y 

tratar de manera adecuada esta multitud de factores. 

La palabra organización probablemente tiene tantas 

interpretaciones como cualquier otro término simple del 

·:oca.bulario d~ administración. Por ejemplo, en la Bnciclopedid 

Salvat encontramos a la palabra organización definida como sigue: 

"ORGAHCZAClO!l" ¡ Acción y efecto de organizar u organizarse .. 

Disposición, arreglo, orden. 

Otras definiciones serian las siguientes: 
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11 TERRY opina que la organizacien es la maquina de la gerencia 

para alcanzar los fines dete,...inados por la ad•inistracion". <l> 

"PETERSBlr y PLOWl!Alr dJcen que la organizacion es un 11etodo de 

distribucJón de la autoridad y de la responsabilidad, y sirve 

para establecer canales pr4cticos de co•unicaciOn entre los 

grupos", <2 > 

uLITTBRE seflala que la organizaciones una unidad social, dentro 

de la cual existe una relaciOn entre sus integrantes, con el fin 

de facilitar la obtenciOn de una serie de objetivos y ~etas". (3) 

110rg.anizaci6n es la estructuracion técnica de las relaciones que 

deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los 

elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin 

de lograr su nAxima eficiencia dentro de los planes y objetivos 

seflalados". <4> 

De esta forma podemos concluir que la crganizacion en esencia se 

refiere a estructurar y a conducir de manera eficiente el trabajo 

humano desempeftado en cualquier entidad. 

(lJ REYES PO•CE, Agustin. "Ad1>lnistraciOn de empresas. Teorla y 

Practica" segunda parte. Ed. Llmusa 1985. pagina 211. 

<2) !bid.' p. 212. 

(3) !bid., p. 212. 

(4) lbJd.' p. 212. 
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Pode.nos definir a la empresa como un conjunto de personas y 

medios materiales, de propiedad peblica o privada, cuya finalidad 

primordial es fabricar y distribuir mercanctas o 

servicios a la colectividad o a una parte de ella, 

como contrapartida el pago de los mismos. 

proveer de 

recibiendo 

El desarrollo empresarial se produjo hacia finales de los anos 

sesenta y principios de los setenta, detectandose que eran 

precisos otros conocimientos para hacer frente a los diversos 

retos que se presentaban en la empresa. Bl desarrollo empresarial 

se habJa conseguido 1 de hecho, con una buena administración de 

los medios, pero la sociedad, sus exigencias y las condiciones 

que deben cumplirse sobre el medio ambiente representan una serie 

de demandas que obligan, si se han de satisfacer, a niveles mucho 

m~s altos de productividad. Es necesario aumentar la 

productividad global y no de los factores de produccton 

ex1:;l usi vamente. Es precise comprender profundamente los 

principios en que se basa la producción para poder armonizar las 

n~cesidades de los métodos de trabajo y las del personal, que son 

diferentes. 

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

elementos que la componen y estos son: 
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A.- BlBIES llATBRlALES 

La t!91'resa esta integrada por sus edificios, instalaciones y 

maquinaria, la cual tiene por objeto •ultiplicar la capacidad 

prcductiva del trab.-1jo humano y los equipos. Las aaterias primas, 

que van. a salir en productos ya sea terminados o semitenuinados¡ 

las .atertas auxiliares que son aquellas que, aunque no forman 

parte del producto, son necesarias para la producciOn. Los 

productos terainados, que foraan parte del cap! tal, se les debe 

considerar tallbi~a parte de la empresa. Dinero ... toda empresa 

necesita. 9ierto electivo para realizar pagos, conprar materiales 

de trabajo, etc6tera. 

B.- IUIBRES 

Son de esencial importancia. ya que se pueden considerar como el 

elemento activo dentro de la empresa, existen los obreros, cuyo 

tr&ba.jo es aanoal; los empleados, esto es aquellos cuyo trabaje 

es de categoria mAs intelectual y de servicio. fix!sten adem6s los 

supervisores, encargados de vigilar el cumplimiento exacto de los 

planes y órdenes seftalados. Los técnicos que se encargan de 

re3li~r nuevos productos, sistemas administrativos sobre la 

técnica y los Directores cuya principal funcion es la de fijar 

106 grandes objetivOG y poltttcas, aprobar los plar.es m~s 

generales y revisar los resultados finales. 

c.- srsrll!US 

Los sistemas son las relaciones que deben coordinarse para 

obtener la unión estable entre las diversas cosas con las 

personas. As! tenemcs los sistemas de producciOn que podrian ser 
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las tornulas, patentes, sistemas de ventas cono el autoservicio, 

la venta a domicilio o.el crédito. Sistemas de organizacion y 

admtntstraciOn, consistentes en la forna como debe estar 

estructurada en la empresa. 

OBJETIVOS 

LoG objetivos propiarnentc dichos e.e dPffn(.ln corno los resultadas 

deseados o nocesario'3 pa:ra '--:1.•rnplir al fin tlltirno de la cnprcsa. 

Le::. objetivoa pu.:;do?n ::..:.r de distinto 01·den: los ohjetlvos 

primar1os o P.:;tratéc!ccs Ge r~ficren a tin. plazo de tiempo largo¡ 

n.dent.r~s q1H? lo:; i=..11bobjativos 1 objetives de Gi;gundo nivel o 

r.;,~tns, son P.1 rPsul+,ndo de fr.'.lccionnr los pr!tI!arios, tienen 

c:q111?sión r:~c 1.;oncreta y se rAficrn n ilctividades o grupo de 

~stas, especificas. 

Todas las organizaciones tienen objetivos que se pueden definir 

como las intenciones de lograr detenninados resultados. Son los 

elementos motrices primarios de la actuaciOn empresarial. 

Los objetivos de cualquier empress son de diversos grados de 

importancia, form~ndose ast una ºcadena de objetivos". En primera 

instancia, la ~presa cunple una finalidad de tipo soctoeconeaico 

al moverse dentro de una sociedad a la que sirve. En este primer 

nivel los objetivos se presentan como una declaracion de 

principios que define el papel de la empresa y su pos1cion y 

relacJones en el contexto socioeconOmico donde va a actuar. as! 

como el papel que juegan los propietarios. 
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Por otra parte, tene110S que los objetivos se pueden dividir seg~n 

las netas de toda <!llpresa y esta div!sibn es collO sigue: 

- Conseguir beneficios: 

Debe tenderse a JMxinizar los beneficios que globalnente 

pueden conseguirse en un tiempo dado. 

Los nedios Msicos disponibles son el capital y los factores 

del trabajo. 

El beneficia debe relacionar-c.2 con el tier:ipc ·; lc:G ri osgos 

asumidos para obtenerlos. 

Un aspecto 1 imi tat1 vo o"5 al que les rieecs .act:!plad.:-·s no 

compromet~n la supervivencin de la e~presa. 

- Supervivencia en el tienpc: 

La empresa debe perdurar, aunque se =edifiquen sus campos de 

actuacion. 

La supervivencia se hace posible mediante: 

1.- Los costos de •antener las funciones de ventas y 

producciOn son iguales o •enores a los ingresos por 

venta&. 

La relaciOn costos a ingresos para un determinada volunen de 

producctoa y ventas debe ser :menor que uno. 

- Eficiencia naxima en el desarrollo de las actividad es 

necesarias de la empresa: 

Se manifiesta por el indice o Indices de productividad, es 

decir, por la relaciOn de lo conseguido dividido por lo 
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empleado para conseguirlo. 

A ..,yor productividad, se favorece el incre11ento de la 

rentabilidad. 

- l!AK!ma utilizacion del mercado disponible: 

M6ximas ventas en relaciOn con los medios disponibles 

utilizados en la venta. 

La utilizaciOn del mercado se cifra por el volumen de ventas 

respecto al potencial del mercado. 

- La satisfaccion del personal dentro de la empresa: 

Se produce fundamentalmente cuando su retribucion y 

seguridad de empleo son las m4ximas posibles, es nece&ario 

encontrar un adecuado balance entre el trabajo de los 

individuos y su remuneraciOn, para que en la medida de las 

posibilidades de la empresa el trabajador encuentre su 

m.Axima satisfaccion en sus tareas desempeftadas. 

Por otra parte es importante complementar el aspecto de 

retribución con la creación, mantenimiento y mejora de un clima 

laboral adecuado que facilite adem6s el desarrollo profesiolllll, 

personal y que posibilite la promociOn. 

- AportaciOn a la colectividad: 

Proporcionar art1culos o servicios de utilidad, con un 

~decuado equilibrio entre su precio de \•enta y calidad. 

Conseguir que la actividad productora no deteriore los 

factores generales del entorno, <CONTAMINACIOI>. 
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La empresa tiene que orientar su actuaci&D hacia tres di•ensiones 

de vital iaportancia que &on: 

al Hacia el interior de la eapresa. 

b) Hacia el exterior de la aisaa. 

c) Hacia el futuro. 

Para cumplir los objetivos, la eapresa realiza una serie de 

actividades que se sitean en tres planos de actuacion y que 

constituyen el otro Angulo de la realidad eapresarial. Los tres 

planos se pueden definir cono sigue: 

l.- Plano de la ¡¡estion corriente: En este plano se sitean todas 

las actividades que se presentan normalmente y que ma.ntienen la 

enpresa en marcha.. Bn general, las soluciones de los probleroas 

que se originan en las actividades de este plano suelen ser de 

car&cter rutinario, no exigi~ndose decisiones tra.scendentales 

respecto al curso general de la trayectoria de la empresa. Podria 

decirse que estas actividades no hacen evolucionar a la empresa. 

2.- Plano directo: Bn este plano se sitean las actividades que 

tiene como caracterlstica determinante el estar estrechamente 

ligadas con el poder de la decision en ta...s de trascendecia, (en 

el plano de gestion corriente taabién se producen decisiones>. 

Algunos ejeJUplos de actividades situadas en este plbno, serian 

las siguientes: 

- Establecer objetivos. 

- Deteruinar necesidades de aedios Cbuaanos y materiales> y 
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su asignacien a las actividades o grupos de estas. 

- lapulsar las actividades de gestion corriente que sean 

clave para alcanzar los objetivos. 

- Controlar las actuaciones propias y de los subordinados y, 

como consecuancia, tomar las decisiones correctivas 

necesarias. 

3.- Plano de mejora: En este plano se encuentran aquellas 

act! vidades que son menos concretables que las indicadas 

anteriormente y cuya adscripcion exacta y completa a un 

deterninado "grupo" o ºunidad" de la enpresa resulta dificil. 

ACTCVCDADBS X FUNCCOllES 12Jl bA ~ 

Siguiendo con el analisis de la empresa desde distintos angulas, 

es quiz&s el llAs habitual y de los mas interesantes, el que 

considera las actividades que se realizan. Bn cierto modo tal vez 

sea el de utilidad practica mas directa, si bien su aplicacion 

es mAs eficaz cuando se conjuga su estudio con los enfoques que 

se han hecho precedentemente. 

Blenentos sobre los que actua la eapresa: Hasta ahora se ha 

contemplado a la empresa bajo distintos enfoques. Asi, se han 

consideradO los objetivos a alcanzar; las fuerzas que inciden en 

ella, produciendo riesgos y oportunidades¡ los planos de 

actuación y las actividades, actos o funciones que realiz.tt o debe 

realizar. Otro aspecto a considerar son la serie de 11ele111entos 11 

sobre los que act~an y representa condicionantes de diverso 
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caracter para la direccion y para la gestion de las actividades 

que se desarrollan. Los principales objetos con los que se 

.relaciona la enpresa son: 

al.- Internos: Su equipo hunano, esta constituido por todo 

el personal, desde directivo hasta el espleado que ocupe el 

puesto de menor calilicacien. Su equipo aaterial, que incluye 

.aquinaria, instalaciones, aedtos de transporte, mobiliario y en 

general, comprende lo que se denoaina habitualmente como 

innovi lizado. 

Las materias y elementos que precisa adquirir para realizar su 

actividad y que va desde los m~teriales o piezas, precios para su 

actividad productiva, basta la energia, agua, etcétera. 

Los recvl"606 financieros <dinero>, i•presc!nd!bles para la 

construcci6n de los fines empresariales. 

Los productos o servicios que sitóan en el mercado. 

b).- Bxtenios: 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 inversion, de 

consumo, o para transformar materias, componentes, etc~tera. 

La sociedad en general, en la cual act~a, y de la que Und parte 

constt tuye "su" mercado real, siendo la restan te un posible 

11ercado potencial. Bn otro aspecto esta sociedad, a trav~s de 

determinados 11mecanis11.os" constituye: 

- Una fuente de f inanciacion. 

- Una fuente de exigencias "generales" que se manifiestan 

tanto a través de la Admintstracton P~blica en sus 

diversos niveles, como de aanera DAs difusa, pero no por 
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ello nenos importante, por exigencias de otras clases. 

Por eltimo recomendamos que en todas las empresas se fon1en 

bAsicamente seis areas, las cuales se desarrollaran dependiendo 

de la evolucton que se presenta en la misma. Las areas son: 

AREA COllERCIAL: Comprende en términos generales, todas aquellas 

actividades que tienen como.finalidad eltima la venta de los 

productos y servicios producidos por la empresa. Abarca estudios 

de mercado, desarrollo comercial de productos o servicios, 

precios, etc. 

AREA DE PRODUCC!ON: Se enfoca a todos aquellos actos que son 

precisos para la obtención de los productos o servicios. 

Conprende conceptualnente la especificación de los productos, 

hasta su puesta a disposiciOn del cliente, abarca los 

aprovlsiontJ:mientos de materias primas, materiales, etc. Bn otros 

términos ld función del area productora tiene por objetivos 

principales la adecuada utilizacion de los medios humanos y 

nateriales precisos para la obtenci6n de los productos con el 

mlnimo costo y voltunenes que se hayan establecido previamente. 

AREA ECO~Oll!CO - FINANCIERA: Esta constituid.a por todas aquellas 

actividades de estudio, obtenciOn 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 rli611la. 
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AREA DE GESTIOI DE PERSO•AL: Comprende todas las actividades que 

se relacionan con la captacion de los 11edios huna.nos necesarios, 

la ad•inistracion y desarrollo de las acciones que favore2can un 

clima socio-laboral correcto y un adecuado nivel de relaciones 

con el •undo laboral. 

AREA DE I•VESTIGACIOI Y DESARiOLLO: La influencia de las 

tecnologtas a emplear en cualquier e.presa, el desarrollo propio 

de las misnas o la adaptacion e incorporaciOn en su caso de las 

que se deba o sea necesario adquirir a terceros, constituye un 

aspecto fundaaental en la vida empresarial. Es importante senalar 

esto ya que nos encontramos en un entorno que cambia 

constantemente y es alta.ente conpetitivo 1 motivo por el cual es 

importante destacarla como une area individualizada. 

AREA SOCIO - ORGAilZATIVA: La importancia creciente de los costos 

y la necesidad de efectuar sistellAticam~nte acciones que permitan 

aumentar la productividad en todas las Areas, aconsejan 

considerarla de forma individualizada. En particular esta area se 

forma por todas aquellas actividades que tienen por objetivo la 

adecuación de la estructura organizativa de la empresa y la 

creaciOn mejor y noT11'1lizaciOn de sus actividades. 
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CAPITULO 11 

LA CALIDAD EN LA PRODUCCIOH 



Tener la capacidad de ~der la i•Portancta de 111 calidad, 

ayudara a encaafnar el recurso hllllAno a obtener un 

aprovecba•iento de los materiales con que se cuenta. 

per9ftira alcanzar los objetivos y con ello lograr una 

caltct.d en nuestros vidas. 

mejer 

Ssto 

mejor 

I.o6 actnales dirtsentes de E!llJlre6aS deben observar que cada dta 

est:a.llOS COll¡JJtiendo, ya no a nivel nacional sino a nivel mundial, 

donde los caabfos son cada vez llAs rApidos en cuanto a calidad1 

precio y productividad. Para poder afrontar }dS nuevas e~igencias 

es indispeosable que los dirigentes est~n aptos para poder 

aceptar nuevas ldeoloatas, de no ser asJ llevar4n al fracaso a la 

....,resa. 

Para mucltos .-¡:resartos los conceptos de calidad y producción son 

uaa antfnOt1.ia: esto se vive en auch.?Js empresas. Hsta antinomia 

hace buscar utilidades altas a costa de bajos sueld•>S, 

sacrificando la calidad indispensable que se requiere de un 

articulo o servicio. Todo esto sucede por una falta de visi~n. 

•Wecestt.amos produccioa, la calidad la busczt11os despues11
• Estas 

palabras GOa vtili~ por llUCllos E!llJlresarios que buscan un fin 

sta i11P<>rtar el ....Sto por el que puedan conseguirlo. Sn ocasiones 

pueden llegar a alcanzar 5D objetivo, sin embargo, los resultados 

ao son duraderas. Esta fdeologta debe desaparecer con el tiempo 

debido a 111 poca a•bicion y responsabilidad que representa. 

Actuallll!Jlte peasar solamente en producir cantidad no basta, 
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debemos pensar en un producto cada vez nas perfecto a un costo 

•enor, para poder dar una vida m~s honrosa a los empleados y 

adem4s obtener una utilidad alta. Todo lo anterior no se lograr~ 

con un pensamiento mediocre y egoista, es necesario buscar un 

beneficio comon, puesto que todos dependemos de todos. 

COHCBPTO J2!! PRODUCC!Of 

L..~ producciOn estA constituida por una serte de acciones que se 

ejecutan con el propósito de obtener algo otil. 

Por otra parte en un sentido a•plio, la producción consiste en la 

transformación de algunos elementos especlf icos para obtener 

productos terminados. 

Para el estudio de la producción se siguen deten;inados métodos. 

Estos pueden ser variados, pero cuando se estudia 

organizativamente l& producción, el objetivo del estudio es 

establecer los medios de obtener productos de utilidad. Dentro de 

la empresa la producción tiene por finalidad obtener los 

artículos o servicios que se transfieren a los clientes, 

proporcionando los ingresos correspondientes al ser vendidos. 

Este amplio concepto de la producción abarca, por lo tanto, las 

funciones que en una primera aproximacton son: 

- Determinación del producto especificando sus 

caracter1sticas, componentes, partes, etc6tera. 

- Fabricación del producto. 

- Determinaclón y adqulsición de los medios productivos 

precisos par~ la f~bricación del producto. 

- lltmteniniento de los nedios productivos en un adecuado 
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nivel de util izacilln. 

- Obtencien de los .,.teriales y los CD11ponentes adquiridos a 

terceros, necesarios para la fabrtcacten. 

- Incorporación de los recursos humanos para llevar a cabo 

las actividades de la produccien. 

- ldentificacien individualizada del cliente a quien se 

destina el producto, con anterioridad al coaienzo de la 

produccien. 

- Tiempo de uttlizacien del equipo productivo disponible en 

la produccten de un detenoinado producto. 

- Kateriales y articulas adquiridos a terceros y las fornas 

generales de combinarse y transformarse para obtener el 

producto final. 

- Incorporación de los recursos humanos para llevar a cabo 

las actividades de la producci&n. <5> 

Variables significativas que influyen en la forma de gestión de 

la producci&n y que pueden ser identificados en cada tipo de 

producción establecido: 

1.- •e.ero de productos destinados a fabricar, con el que 

suelen estar íntimamente relacionados: 

- lll'lllero de unidades de cada producto. 

- Destino de produccten. 

2.- Garactertsttcas generales de la maquinaria de producci6n 

que en términos generales pueden ser: 

<5> ARJOJIA CIRIA, Antonio. "La produccilln y su estructura". Ed. 

Deusto. 1979. 

17 



- Para fines generales. 

- Altamente especializados. 

3.- La distribuciOn de la planta en cuanto a equipo 

productiva. 

4.- Xedios 1>11ra el noviniento de los Jl4teriales y productos 

seni-elaborados: 

- Convencionales y multiprop6sitos. 

- Alto grado de automatizacion y mecanizaciOn. 

5.- Necesidades de espacios para almacenaje, contemplando: 

- lfaterias pri113s compradas. 

- Fabricación en curso. 

- Producto terminado. 

6.- Necesidades de personal operativo para la produccion. 

7.- Flexibilidad de adaptaciOn a la produccion, es decir, 

posibilidades de que con un dete111inado equipo 

productivo puedan realizarse gamas extensas de 

artJculos diferentes. 

e.- DefiniciOn técnica de los productos, que se pueden 

concretar en: 

- Nivel de detalle de las especificaciones, planos, etc, 

precisos antes de comenzar la produccion. 

- Posibilidad de comenzar la produccion antes de tener 

completas las especificaciones, planos, etc., que 

definen los productos. 

- Homero y nivel de detalle de las instrucciones que 

detc•rninlln las fonuas de llevar a cabo la fabricacion. 

9.- Complejidad del sistema de precisiOn y control de la 

producciOn en esta variable donde se debe incluir la 
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posibilidad. de una prevision y control •uy detallados 

previo al co•ienzo de la fabricación o por el contrario, 

la necesidad de un encadena11iento de planes y prograaas 

que se articulan en el tie•po y que van siendo 

progresiva11ente 111.&s detallados. 

10.- Dimension general, en el sentido de extension de las 

plantas productivas. 

11.- Caracteristicas generales de 

existencias: 

- De naterias primas. 

- De 11t11terias en proceso. 

- De productos terminados. 

12.- Costos por unidades producidas. 

los volfnlenes 

13.- Costos relativos a la maquinaria y equipo productivo. 

14.- Xanteniniento del equipo productivo. (6) 

de 

Bl producto, que puede ser desde una Daquina de escribir hasta un 

servicio bancario, es un resultado que depende no sólo de un 

proceso técnico sino de un desarrollo f ilosOf ico, cuyos 

beneficios deben enca•inarse hacia la sociedad. La 

concientizaci6n para el logro de un producto que sea fttil y que 

beneficie es el trabajo de la alta. gerencia, para poder coMunicar 

la bCsqueda entre todos los niveles que conforman una 

organizaciOn. 

CONCEPTO fil! CONTROL fil! CALIDAD 

Mucho se habla de la calidad de un producto por su larga vida 

<G> ARJOIA CIR!A, Antonio "La Producc!on y su Estructura" Ed. 

Deusto. 1979. 
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!ttil, su precision, resistencia, etc. Gran parte de esto se logra 

gracias a la calidad de la materia prima, el departamento de 

Cdlidad y la tecnologia utilizada, pero esto es una pequena 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 algo 

tan sencillo como el saludo de un jefe a sus trabajadores, hasta 

la concientizaciOn de cada trabajador por un buen desempeno de su 

lab1Jr. 

La definiciOn de control de calidad segan las Normas Industriales 

Japonesas (JIJ> consiste en: 

Un sistema de m~todos de produccion que econO•ica11ente 

genera bienes y servicios de calidad. <7> Conside.--.s 

importante hacer nenciOn de esta definiciOn ya que se puede 

aplicar a todas las enpresas, puesto que todas son de una fonaa u 

otra generadoras de bienes y servicios y encaminadas a una 

remuneración. Control de calidad no es sinOnimo de inspeccten. 

como se considera en nucbas e•presas. Bn ocasiones este 

malentendido provoca que los productos sean de mala calidad y 

costo alto. Para que esto no suceda se requiere principal•ente, 

comprender que la calidad abarca el desarrollo, diseno 7 

manufactura del producto. Llevar un control de calidad por lllldio 

de la integración total de todas las partes de la orsanizaci6n llO 

debe implicar costos extras sino buscar costos menores ~ 

satisfacer las necesidades de la sociedad. Muchas e•presas 

<7l ISHIKAVA, Kaoru. "Qae es el control total de calidad?". La 

modalidad Japonesa. Bd. Norma. 1986. 
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producen bajo no,..,,s de calidad establecidas por organizaciones 

o c&maras, sin i•portar otras alternativas o mejoras al producto, 

causando a las organizaciones un rezago que a futuro ya no tiene 

remedio. Debemos conprender lis i11J>Ortancia de que toda empresa 

est~ constantemente buscando cambios, mejorando la calidad de 

vida de los trabajadores y los costos del producto. Una regla Muy 

valiosa para poder asi•ilar toda infonaación asi como para el 

mejoramiento de la calidad es mirar todo con receptividad. Esto 

es, que para llegar a una calidad que en verdad satisfaga nunca 

debemos pensar que henos alcanzado la perfeccion. 

A pesar de que to.saos en cuenta la calidad., ~sta resultarta ser 

de poca utilidad sl el producto es caro y el consumidor no puede 

adquirirlo. lis necesario considerar ta•bien los costas, precia y 

utilidad. C..da proceso de producción debe ser estudiado para 

poder reducir los costos con una alta productividad y hacer que 

disminuyan los desperdicios, mermas y desperfectos. Esto se 

lograr6 si no consideramos la calidad como sinonimo de 

inspección. 

Desconocer el control de calidad provocaría un lncregento en los 

castos y una disainución en la productividad. Si de igual manera, 

amoentan las inspecciones por parte del departa•ento de control 

de calidad los costos subiran. Sin ...,bargo, si logramos que cada 

parte que foraa la e111>resa actue collO inspector y a la vez como 

operador, di6'"inuira la frecuencia de los defectos y esto 

aUllelltara la aceptacion del producto. Evitar las perdidas de 

tiempo y de recursos ayudaria a aumentar la productividad y a 

bajar los costos, lo que traerla consiga 118YOres utilidades. Si 

Ja calidad del disefto del producto, que incluye fanMl, duraciOn, 
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resistencia, etc., es a gusto de los consumidores, el producto se 

vendara mas y Ge podra llevar a cabo una economta de escalas. 

Para poder lograr una buena calidad en el producto se requiere 

que todo el personal que labora en la enpresa est~ consiente de 

esto y luche por buscar un producto de calidad. Para ello se 

organizain clrculos de calidad entre los trabajadores, estos 

consisten en que cada trabajador aporte ideas para -jorar no 

solo el producto sino también las relaciones que existan en Ja 

empresa. rara que los círculos de calidad puedan lograr Jos 

objetivos para el mejoramiento de la calidad del producto, se 

requiere que los supervisores y los trabajadores asuman la 

responsabilidad en el proceso y aquí es donde se refleja la 

capacidad de la alta gerencia. 

Ld razón iie que se formen circulas de calidad es para que los 

trabajadores conozcan la realidad de los hechos y aporten ideas 

que estimulen su creatividad. Los aspectos que consideramos 

importante tomar en cuenta para poder llevar a cabo el control de 

cal 1dad son: 

- Planeacion: En ella se detenainaran las netas y poltttcas 

a seguir. 

- Organi::acton: Proporcionar capac1tac1on y educaci~n 

dependiendo de la capacidad y la estr~ctura de la eJ11presa. 

- DireccJOn: Llevar a cabo lo anterior y tomar decisiones. 

- Control: Verificar· las c.?tusas y efectos del proceso. 

PLANEACION 

La 1nportanc1a de la planeacion radica en establecer las metas 

para posterior11ente plantear las pollticas a seguir. 
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La planeacion debe nacer en el nivel sas alto de una organizacion 

y transmitirse de nivel a nivel. lo es suficiente linitarnos a 

conocer las metas y poltticas, es necesario profundizar y llegar 

a la raiz donde se originan las metas por medio de platicas, 

datos e infor11acion. En muchos casos se plantean las metas y 

poltticas y .e6tas no llegan a los niveles '"4S bajos de una 

empresa. Los niveles altos deber4n encargarse de que a los 

niveles medios le sea comunicada la informaciOn y estos 1 a su 

vez, deber4n transmitirlo a los niveles bajos, de esta manera se 

loararb que toda la estructura se encamine hacia un mismo 

propOsito. 

A pesar de que todos los administradores deben conocer el proceso 

administrativo, son pocos de ellos los que llevan a cabo una 

buena planeaciOn. Esta falla tendrA cono consecuencia la falta de 

sentido y direcciOn en la organizacion. 

Dentro de la planeaciOn se analizar& y se establecer& 

pri11era11ente el propOsito, el cual es la finalidad elemental de 

la empresa en el medio ambiente donde opera. 

Una vez planteado el propOsito se deber& plantear la nision que 

es la finalidad especifica de la eapre6a que la distinguira de 

las otras ellpresas. Pcsterio.-.ente se define el proposito y la 

a1s10n, llevando a cabo el planteamiento de los objetivos, para 

asi poder llegar a las 11etas establecidas. Podeaos definir a los 

objetivos como peQueftos blacos los cuales deben ser atacados para 

poder llegar a las •etas propuestas. 
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ORGAllZAC!Oll 

Una vez dados el sentido y la direccien de una orgsnizscien 

comlenza la segunda parte del proceso administrativo, que es la 

organizacion. Esta consiste en incorporar las pollticas y aetas 

en base a una estructuraciOn con una división de funciones y 

sus respectivas responsabilidades. 

Tanto gerentes como trabajadores tendran las responsabilidades 

que a cada uno corresponden y desempener&n su trabajo de acuerdo 

a las metas trazadas. Bl desorrollo de este proceso depende del 

conocimiento que cada persona tenga de su trabajo y de el 

compromiso que éste representa. De abi la importancia de la 

capacitación y educación de cada trabajador. !lo basta con reunir 

al per$Onal para llevar a cabo una junta¡ se requiere de una 

capacitaciOn en cada puesto en foI"Jla directa, conociendo desde 

las experiencias que se han tenido basta los estAndares de 

produce ion. 

En muchas empresas se habla de una 11ala organi2acion y de la 

falta de eficiencia, de lo que se culpa a los niveles medios, 

pero como en todo proceso adJlinistrativo, se requiere de la parte 

inicial, que es la planeacien. !lo se pueden lograr los objetivos 

deseados con una organización debll y mediocre. 

La calidad de un producto dependerA de la responsabilidad no s~lo 

a nivel gerencial, sino que entre mayor sea esta en los 

operadores y supervisores, mayor ser& la calidad del producto1 

para lo cual una buena organizaciOn, basada en la capacitación y 

la ~ducación, proporcionarA la solidez necesaria para el logro de 

las metas. 



DIRBCCIOI 

Una vez que se han establecido las 11etas y politicas y que se ha 

estructurado la organizaciOn, el siguiente paso consiste en poner 

en pr&cttca la teorfa con la toma de decisiones, considerando el 

desarrollo que va teniendo el proceso. Los problemas en las 

organizaciones surgirAn como un hecho logico y su solucion 

dependerA de la eficiencia con que se haya realizado Ja 

planeaciOn. En •uchas empresas se considera que la direcciOn es 

la parte llAS !•portante del proceso adllinistrativo, pero ésta lo 

ser& a6n 116s si tiene COJIO base una buena planeacion. 

Bn toda empresa debe existir la autoridad como una necesidad en 

loa oraanisnos sociales y no por el si11¡>le hecho del deseo de 

mando. Toda autoridad realiza dos funciones cotidianas, la toma 

de decisiones y la verificación. 

Hs necesario ta•bi~n que los integrantes de la 

aprendan a delegar autoridad, para asi poder 

organizacion 

evitar el 

surgimiento de conflictos, que generalmente aparecen porque los 

encargados desean asumir todas las tomas de decisiones. 

Bl control es el e1ti110 paso del proceso ad•inistrativo, que 

consiste en cOJ1parar la realidad con lo planeado. Una vez 

conociendo ambos, debe!llos llegar a conocer las causas por las que 

se presentaron errores o fallas, as! co•o registrar los aciertos 

que se tuvieron en el desarrollo del proceso. 

Bs muy importante llevar un buen control, ya que gracias a ~ste 
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podenos obtener incluso 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 tonadas, para poder seguir los 

pasos acertados una vez nas. En caso de que los planes no hayan 

dado resultados positivos, sabrenos co•o evitar cometer los 

•isnos errores en un futuro. 

La recopilación y analisis de cualquier tipo de información es un 

punto principal a considerar cuando se plante•n los nuevos 

objetivos. Todo puede ser de utilidad, desde estadlsticaa, datos 

financieros y libros de contabilidad, hasta la que provenga de 

clientes, proveedores y trabajadores. 

Un .!!lspecto que pocas empresas inciuyen en sus planes para mejorar 

la calidad y eficiencid de la producción, as! como para crear una 

buena imagen de la empresa, es llegar a los puntos donde se lleva 

a cabo el trabajo para cambiar de r•lz los problemas. Las 

sugerencias y quejas del personal ayudaran a que la planeaclOn 

tenga bases reales y a que haya mA& cooperación da parte da 

todos. 

Tambi~n es nuy importante la inforaaci&ll que loa cl!antea puedan 

proporcionarnos con respecto a nuestros productos. Bntre mayor 

sea la comunicacien y se realice una canalizacien adecuada de los 

recursos para satisfacer las necesidades del p&blico, se podran 

alcanzar los objetivos con mayor rapidez y facilidad. 
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CAPITULO IJI 

HL FACTOR HUllAIO Dll'TRO DH LA HllPRHSA 



Dentro de la sociedad existe un sinntu1ero de organi:::aciones¡ se 

encuentran por todas partes, nacemos en ellas y generalmente 

morimos en ellas, es casi imposible escapar de las mismas. 

Todas las organizaciones estAn formadas por trabajadores, los 

cuales son la parte fundamental de la organizacion. Por esta 

razon se debe crear para estos trabajadores un medio ambiente 

adecuado para obtener el naxino dese.mpeno posible. La forna en 

que las personas reaccionan ante su trabajo es consecuencia de 

sus expectativas y de las características de la organización. Los 

puestos de trabl..jo son los principales.mecanismos por medio de 

los cuales los individuos se distribuyen en ocupaciones u 

oficios, asi como los ingresos que se distribuyen entre loe 

mismos. 

Por otra parte 1 el hombre necesita satisfacer necesidades que 

cambian con el tiempo. Estas se dividen en diferentes categortas 1 

las cuales serAn explicadas mAs adelante dentro de la teorta 

motivacional. 

Asi tenemos que el fin del proceso motivacional es el de conducir 

a los individuos hacia el logro de las metas 1 las cuales son 

concebidas por la organizacion como fuerzas que atraen a la 

persona hacia la mejor obtencion de resultados. 
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~ 11!! LA IOTIVACIOI 

cada persona se siente atraída por cierto conjunto de metas 

dentro de la empresa. Para que un administrador pueda prever la 

conducta de un empleado con cierta exactitud, tiene que saber 

algo acerca de ese conjunto y de las acciones que realizara la 

persona para alcanzarlo. Maslow explica la motivacion por medio 

de una escala de satisfacciones, la cual se explica de la 

siguiente forll4: 

1.- FISIOLOGICAS: La necesidad de alimento, bebida, abrigo y 

alivio del dolor. 

2.- SEGURIDAD Y SALVEDAD DEL PELIGRO: La necesidad de estar libre 

de amenaza, es decir, la seguridad ante sucesos, ambientes 

amenazadores o ambas cosas. 

3.- PERTENENCIA SOCIAL Y AllOR: 

interacci6n y amor. 

La necesidad de 

4.- BSTJKA: La necesidad de autcestima y de que los demAs nos 

estimen. 

5.- REALIZACIOI PERSOIAL: La necesidad de realizarse mediante la 

maximizaci6n del uso de capacidades. destrezas y potencial. 

Segttn Maslow, una persona intenta satisfacer las necesidades mas 

fundamentales <alimento, 

hacia la satisfacci6n 

<realtzaciOn personal>. 
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deben ser satisfechas antes de que una categoría superior 

comience a controlar los pensamientos conscientes de una persona. 

Un punto d~cisivo en el pensamiento de Xaslow es que una 

necesidad satisfecha cesa de motivar. 

La teoría de llaslow sob1·e la mot!vaci.,,n, tiene cierto atractivo 

de "sentido comOn" para los administradores. Bs sencilla de 

cm11prender y tiene cierta congruencia porque las necesidades, no 

importa como se clasifiquen, son mu~; importantes para comprender 

la conducta. 

Es de vital importan~ia mantener estrecha relaci6n entre los 

individuos y la organizacion. El individuo necesita sentirse 

p~rticipe del grupo social al que pertenece y, a su vez 1 ser 

considerado por los den4s, situ&ndose esta notivaci~n junto con 

la de autorre~lizacion en los niveles m4s elevados de la escala 

de motivaciones individuales. 

En este sentido es preciso hacer hincapi~ en la necesidad de 

olvidarnos de la idea de que los intereses y el bienestar 

familiar son los m4s fuertes impulsores de las actitudes del 

Individuo. Son importantes, pero la lealtad y la solidaridad con 

el grupo al que se pertenece, con la clase, constituyen valores 

que han existido siempre, y Giguen teniendo, una importancia muy 

signifi1::at!va, de hecho, configuran la propia imagen que el 

individuo tiene de si nisno al confrontarse con las demas 
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personas de su entorno. Si los trabajadores saben lo que su 

conpaftia representa. si saben cu&les son las normas que deben 

sostener, es mucho n4s probable que tomen decisiones que apoyen a 

esas non1as¡ es llAs p~obable que se sientan parte importante de 

esa organizaciOn. Se sienten notivados porque la vida en la 

compaftia tiene sentido para ellos. 

Lo. notivacion no es antcawente tarea de una sola persona que se 

encuentre en la parte superior de la estructura organizativa, 

sino responsabilidad de cada supervisor y Jefe de departamento 

que debe preocuparse por estimular a sus subordinados. La 

notivaciOn para ser efectiva debe estar coordinada y apoyada por 

una excelente planificaciOn y organizaciOn de los recursos 

hUJ111nos y del resto de las actividades de la empresa, 1a qu~ ne 

se puede notivar con buenos resultados a un empleado el cual 

carece de capacitacion para deserapeftar un trabajo. 

Por lo tanto, la 11otivaciOn no solo ir.ip'lica un profundo 

conocimiento de las necesidades, actividades e influencias de los 

el'lpleados ast cono de los incentivos que pueden ser usados para 

cada caso, es necesario que esto se comple.mente con un adecuado 

cli•a organizacional que la facilite y que dirija la actuacion 

de todos al logro de las metas de la organizacibn. 

llOTIVACIO• PARA ESTABLECER ~ PARTICIPACIOI ! PARA PARTICIPAR 

Un punto importante es el de tomar en cuenta y considerar la 

participaci~n de los trabajadores en las decisiones y en la 

planificación de la enpresa y, en su caso, en la propiedad de la 

•i611Ai las !•puestas por la ley, los aspectos de tndole social y 
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humanista, y finalmente, las de carActer eccnemicos, come puede 

ser la participación de utilidad~s, entre otras. 

Contorne la ~erscna cuent~ ccn rn~s educación, la comunicaciOn con 

su jefe ha de tener lug~r, si se quiere que tenga pleno 

significado en una atmosfera en la que la percepci6n y la 

relaciOn no estén retraídas por el temor y la injusticia, y en 

donde ya exista un ambiente d~ confianza para con el supervisor. 

Una vez conociendo lo anterior, se puede lograr importantes 

incrementos en la productividad al mejorar, a través de la 

participación, la ca.l ida.d en la:;; decisiones y reducir la 

resistencia ~l cambio asi como obtener una mejoría del entorno 

socioeconómici:>. 

En relación ccn las person.:-1s que deben brindar apoyo en la 

p~rt.icipación se c.cinsideran tres factores importantes de las 

misma.:s y son: 

+Su vida de influ¿ncia. 

' L.::: relacio:1 ccn les pJ·oblem.::~ e tratar, "/ 

-t Su grado de formación y conccimientos. 

Ho cabe- duda de que convierte que las personas que son lideres en 

su grupo partic!pen activamente: es mejor reconocer las 

fcnudas d ... ~ los grupos de traba.fo. 

Fundamentalmente es conveniente hacer intervenir a las personas 
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cuyas opciones son verdaderamente interesantes4 

Bn la actualidad, la -yorla de las eapreeas contratan a personas 

auy jóvenes y estOE son quienes se aanifiestan con claridad en 

protesta por tener que soportar la hlllllllación de no participar 

en las decisiones concernientes a su trabajo. 

La realidad es que acortar la duración de la Jornada laboral y 

elevar el nivel de reauneracion por s1 solo no basta para dar una 

respuesta satisfactoria a la autorrealización de la gente mAs 

joven, o para compensarles por la pérdida de estimación de ellos 

•ismos causada por un trabajo alienante. Una causa fundamental de 

los sentiaientos de iapaciencia y ~lera, son esos trabajos que 

no representan ning~n inter~s ni variedad, Junto con la 

influencia de jefes autoritarios que no to.man en cuenta a. los 

trabajadores. Las nuevas generaciones tienen a6n muchas dudas 

para asiailar la productividad y el rendimiento. La idea de 

triunfo gira alrededor de la autorrealizaciOn y un estilo de vida 

aAs hunanizado. Bs necesario que se tome en cuenta al trabajador 

por lo que es, ante todo un ser huaiano y no una parte mas de las 

116quinas, porque considerar llDlca y exclusivaaente las 

prestaciones económicas serta ... nospreciarlo. 

Para t011ar en cuenta a los trabajadores es necesario conocer los 

siguientes aspectos: 

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

trabajo y su alegria individual y colectiva. 
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2.-El posicionamiento de los individuos en la empresa, la 

infonoacifm de que deben disponer, el derecho a 

e:<presnrse y llll situación relativa de los sindicatos en 

la organización. 

3.-Jlejora de la participacion financiera del personal 

asalariado. 

4.-Actualizar y dar mayor fluidez a la solucion de los 

conflictos laborales. 

5.-Jnsertar las finalidades de la e11presa en los grupos de 

trabajo. 

Con los cinco puntos anteriores se puede empe·zar a formar un 

esquema para proporcionarle ol trabajador la notivacion necesaria 

dentro de la empresa y obtener beneficios reciprocas, ya que la 

motlvac!On tiene como propOsito aumentar la eficiencia de los 

empleados, eStimul4ndolos por diversas fonaas a que desarrollen 

al llAxino sus aptitudes y conoci•ientos y f~nt6ndoles el 

entusiasmo por su labor. La·•otivacion se considera cono bastea 

para aumentar la eficiencia del personal, pero el rendimiento y 

las actividades humanas dependen de una innumerable cantidad de 

factores que no son solo de car4cter motivacional. Por lo tanto, 

es necesaí'iO para que la empresa cuente con un personal de alta 

nor5l, eficaz y din~mico, que la aplfcacion cientifica de los 

principios administrativos se realice en todas las Areas de la 

empresa moderna. 
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!:! CCDIUllCACJOI DBITRO DB J..! ORGAllZACJOI 

Dentro de una organizacion todos los integrantes de la miSlDa 

necesitan C011Unicarse entre si. Seria llUY dificil encontrar un 

aspecto del trabajo de un gerente que no incluya la conunicacion. 

Surgen serios probl885S cuando 00 Se entienden bien los 

directivos; tomar las cosas a la ligera en un grupo de trabajo 

produce disgustos y lo •fst10 sucede cuando se distorsionan los 

co11entartos casuales de un gerente de alto nivel. Cada uno de 

estos casos es el resultado de interrupciones en el proceso de 

coaunicación. 

lo pode.os preguntar si los gerentes comunican de nodo correcto e 

deficiente los .mensajes a los trabajadores, ya que la 

comunicación se dA por ei ais.a y es inherente a la organizaclon. 

A pesar de los enor'9e6 avances en la tecnologla de las 

coaunlcaciones y de la infonaación, la comunicacion interpersonal 

en las organtzaciones deja mucho que desear. Es un proceso que 

ocurre dentro de lu personas. 

La palabra coaunicacion se deriva del latin co .. unis, que 

significa comen; el objetivo del coaun\cador es el de establecer 

una "Colnmidad" entre el y los receptores. Asi podeaos definir 

que la cOllUnicación busca la transmisión de infora4ciOn y 

entendiaiento racional por medio del uso de simbolos comunes; 

estos slabolos coaunes pueden ser verbales o no verbales. 
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Dentro del diseno de una organizacion se deben encontrar cuatro 

tipos diferentes de flujo en cuanto a la comunicación, y estos se 

pueden clasificar de la siguiente forma: 

1.- Comunicación descendente: Se presenta cuando las 

personas del .as alto nivel hacen llegar sus infor11es hasta las 

personas de niveles a6s bajos de la Jerarquia. Estos informas 

suelen ser meJ1orandos oficiales. instrucciones para el trabajo, 

enunciados de pollticas, etc. 

2.- ConunicaciOn ascendente: En este tipo de comunicacion el 

comunicador est6 un nivel Jlbs abajo que el receptor dentro de la 

organizacion. Las fuentes m6s comunes de comunicación ascendente 

son buzones J>4rA sugerencias, reuniones de grupo, etc~ Se puede 

considerar como de suma importancia, ya que proporciona una 

excelente guia para ayudar a la toma de decisiones dentro de la 

organizacion. 

3.- Comunicacion horizontal: Principalmente se da entre 

departamentos del aisao nivel jer4rquico y nunca se debe <111itir¡ 

por ~jemplo, la comunicación entre el departamento de producción 

y ventas, asi se puede obtener un estimado en cuanto a la 

capacidad productiva y las ventas esti11adas a una fecha 

determinada. La comunicaciOn entre iguales es necesaria, A 

menudo, para coordinación y también puede proporcionar la 

satisfacciOn de necesidades sociales. 

35 



4.- C011unicacion diagonal: Posiblemente es el canal de 

cOllunicacion llenos utilizado dentro de las organizaciones, no 

deja de ser iaportante en situaciones en las cuales los miembros 

no se pueden comunicar eficienteJ1ente por medio de los otros 

canales. 

cada persona interpreta la conunicaci~n de un •odo diferente 

segñn su experiencia, esto da por resultado variaciones dentro 

del proceso de conunicacion. Cuando el procedimiento para poder 

comprender 1nforaaci6n es acertado, la comunicaciOn es mas 

eficaz. 

llFORllACIOI 

La informaciOn es uno de los factores esenciales en la marcha 

hacia la i11¡>lantacion de los sistemas de participaciOn en la 

mrpresa. Perwite ~ todos los que componen la organizaciOn, y en 

pri11er lugar a los empleados, precisar con efectividad el 

funcionamiento y las circunstancias de la empresa, pudiendo 

llegar en algunos mo11entos a analizar incidencia de los mismos en 

su vida particular y familiar. Bn realidad cuando los empleados 

consiguen una infor .. cton llAS exhaustiva sobre lo que pasa en la 

ellJ)resa a11¡>lian sus conoci•ientos sobre el riesgo social que 

corren en el plano econO•ico y a nivel de la estabilidad de su 

puesto de trabajo. 
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En toda organizacion el individuo necesita de por lo nenos tres 

cosas para sentirse integrado y estas son: 

- Debe sentirse participe dentro de la organizacion. 

- Disponer de un J1edio para e:cpresar sus ideas. 

- Poseer un objetivo determinado. 

Con estos tres aspectos podemos definir que en la medida en que 

un individuo crea que estA bien informado, mayor serA su 

eficacia y rendiniento, tanto en sus actividades laborales como 

dentro de la organizacion y con sus campaneros. 

Una buena motivación, bien comunicada, engendra una verdadera 

efectividad. Inspira orgullo, proporciona una finalidad y dota de 

un verdadero sentido al trabajo. Permite establecer una base para 

que la gente sea amable y colabore acertadamente ante los 

diferentes problemas presentados dentro de la organizacion, 

conociendo de antemano que el activo principal de una empresa es 

la buena imagen de la misma ante la gente que se relaciona con 

ella, tanto en el ambJto externo como en el interno. 

Por otra parte es !•portante considerar que la comunioacion 

personal, "cara a caraº, es la que causa un mayor impacto y, por 

lo tanto, constituye el medio mas eficaz para intercambiar 

informaciOn y fomentar el entendimiento. Es importante senalar 

lo dnterior, ya que el interés, el trato cAlido y la comprensiOn 
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no pueden ser co•unicados a trav~s de nedios i•personales sino 

que llAs bien son reflejo inti11<> de la personalidad individual 

que puede tener en nayor grado esas caractertsticas. 

Es importante fomentar la coaunicacion dentro de los grupos de 

trabajo y conviene que sea al mbxiao posible, ya que en ocasiones 

pudiera haber ciertos riesgos al informar en exceso; el respeto 

que esta actitud demuestra hacia la gente, 

inteligencia y su categorta compensa de 

reconociendo as! su 

sobra los posibles 

riesgos que se corren. Basicaaente hay tres clases de informacion 

para coaunicar al eapleado con objetivos bien definidos y son: 

- Aquella que ayuda a conseguir una mejor visten interna de 

su trabajo y el de los demAs. 

- La que proporciona una sensaciOn de participacion 1 

pertenencia. 

- LA que ofrece una categoría de 111portancia dentro de la 

organizacion. 

Cuando los directores de las empresas proporcionen a sus 

trabajadores la inforaaci6n adecuada y todos los canales de 

cOllUnicación sean utilizados para fines coaunes, se puede 

garantizar una ar11onia ho•bre-enr~resa de alta calidad, 

repercutiendo satiGfactoria•ente en el 4•bito socioecon6mico de 

la misma. 
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C A P I T U L O IV 

CASO PRACTICO 



El ternenetro clinico 

corporal y 

conplicaciones 

de 

y 

esta 

el 

la temperatura 

prevenir las 

es utilizado para medir 

nanera poder ayudar a 

deterioro que pueden sufrir las células 

cerebrales <neuronas) por ser sometidas a altas temperaturas, 

consecuencia de alguna enfermedad en el organisao. 

Por otra parte1 Taiwan y China entre otros, producen actualmente 

termOmetros electrOnicos a muy bajos costos los cualP.s son 

introducidos al mercado nexicano, y cono consecuencia estan 

desplazando al ternOnetro tradicional, provocando una notable 

baja en sus ventas. 

ANTECEDENTES H!STOR!COS Q!¡ ~ EMPRESA 

Al ver las necesidades actuales del termómetro cl!nico en Mé::Jco 

y la falta de este abastecimiento, se observó en la empresa que 

estamos estudiando, una baja productividad, sJtuacion que nvs 

lleva a realiz~r un estudio sobre esta problem&tica. 

En 1951 se crea la empresa bajo una raz~n social de capital 

variable con tres capitalistas japoneses. En este ano la 

produccien inicial fue de 740 piezas, estandariz~ndose a 8,000 

piezas mensuales con 35 trabajadores. 

En 1968 la empresa es vendida a capitalistas mexicanos, no hay 
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cambi1')S dentro de l~ gerencia 1 la prcduc:ion aumenta uri 25% can 

la misma tecnologta 1 el incremento en la producción es 

C•)nsecuencid del 1nc:·em13nto en las ventd5. 

En 1971 surjen cambios en ld tecnologJa, adquieren maquinaria 

semi-automatica, la produccUm se incrementa a 20,000 pie=as 

mensuales. 

En 1960 se da un cambio en lb .gerencia, aument~n notablemente los 

despides y come consecuencia de estos nace una inconfonnidad en 

los trabajadores. 

En 1982 ingresa a la empresa un gerente de planta y como 

consecuencia de esto la producción muestra pequenos incrementos. 

En 1987 la planta car11bia a una nueva direcciOn, con el ingreso de 

un nuevo gerente de producción. Se incrementa la produccion a 

fjt), 000 pi e::as mensuales, cifras nunca antes vistas, 

posteriormente por una aud.i toria se detecta una merma la cual 

nun•::a fue reportada. 

En 1988 entra un nuevo gerente de planta y hasta la fecha <1990> 

han pasado 5 gerentes y la producc:ion ha caido a niveles 

sumamente bajos, 12,000 pie=as por mes. 

C"nclusión: 

L..~ eapresa cu~nta con una edad de 39 anos, durante la cual ha 

pasado por 2 grupos de capitalistas y dos gerentes generales, 

d1Jnde cor. el primero hubo una tendencia a crecer en cuanto a la 

producci1~n. Con el segundo gerente, la cara.ctertst1ca fue la de 

incz·ement"r el indice de rotaciOn del personal y gran nomero de 

demandas por parte iie los obreros. EKiste un inadecuado manejo 
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del personal por parte de los directivos. 

PROBLBKATICA DEL PROCESO Q!! PRODUCCIOI 

Hablar del teraóaetro cllnico es hablar de un prismatico 

de dos caras. Bl mercurio se encuentra en un dep~sfto en uno de 

los extremos del pris114tico y por aedlo de la dilatacil>n del 

mercurio sube por un capilar, el cual es llbs delgado que un 

cabello. 

Dentro del proceso de producciOn de un ten1ometro, se realizan 24 

pasos, es nuy importante que cada operador realice cada paso con 

suno cuidado, ya que de ello depende la calidad del terainado del 

producto. 

La crisis que se vive en esta e11presa es consecuencia de la baja 

de produccien y un alto indice de 11en1a, lo que refleja la 

dificultad de fabricar el producto aencionado. 

Para poder ofrecer un producto de alta calidad es necesario el 

manejo adecuado de las flaaas, hornos, teaperaturas de los 

liquides, etc. Por lo tanto se requiere de una gran experiencie 

para poder resolver todos los problemas que se presentan dentro 

del proceso productivo. 

Conclusion: 

Rs de suma importancia que el operador de cada proceso conozca no 

solamente el manejo de su a&quina, sino tambien conocer a fondo 

la ra20n por la cual la maquina realiza sus funciones. 
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~ Qg J4 EMPRESA ! lllV!iL GERENCIAL 

Para poder llevar a cabo un estudio detallado sobre la baja de 

producci6n en la empresa, se disenaron una serie de 

cuestionarios que fueron aplicados a todos los niveles 

jer4rquicos, desde el gerente general, hasta los trabajadores. 

Cabe hacer mención que lOG ouestionarios aplicados al estudio 

fueron elaborados de acuerdo a las condiciones que presentaba la 

enipresa en esos momentos, pero pueden ser ampliados o reducidos 

segtm necesidades de otras enpresas a estudiar. A 

continuacibn, para efectos meramente ilustrativos, se presentan 

las entrevistas realizadas a nivel gerencial. 

BJTJIBVISTA COJ BL OBRim OBlllRAL. 

l.- CuAl es la misión prlnct~i de la enpresa? 

PRl!ICIPALXEllTE EL LUCRO. 

z.- CuAles son los objetivos de la empresa? 

LLEGAR A FABRICAR 100:000 PIEZAS MENSUALES Y TENJ!R UI JlllJOR LUGAR 

DE TRABAJO Ell CUANTO A llSTALACIONES. 

3.- Tiene por escrito los objetivos de la empresa? 

!10. 

4.- Cual es el documento donde tiene plasmadas las poltticas de 

la empresa? 

NO ESTAN POR ESCRITO, PERO Sl LAS HAY. 

5.- Cual es su opinion del desenipeno del trabajador en la empresa 

y ~ nivel general? 
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SOi GENTE TRABAJADORA, PERO ES RECESARIO BXIGIRLl!S lfUCHO, SI UIO 

SE DESCUIDA SE APROVBCHAlf, BS GEITB COI OTRA CULTURA Y 10 COIOCBI 

LA llff'ORTAICIA DBL TRABAJO. 

6.- Cóno define usted la calidad? 

BS UIA RBALIDAD QUB ACTUALllBITB SB VIVE POR LA FALTA Y LA 

RECESIDAD DB f'ODBR COlfPETIR A NIVBL MUNDIAL Y SE DEBBRA IR 

l ICORf'ORAimO POCO A POCO A llBX 1 CO. 

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

CLARO QUB SI, SE LE BXIGE AL DEPARTAMENTO DE CONTROL DE CALIDAD 

BI CUIDARLA, PBRO BS lfUY DIFICIL YA QUE SON DEMASIADOS PROCESOS. 

8.- Usted ha escuchado sobre los c1rculos de calidad? 

SI, PERO PODER llfPLAITARLOS ES llff'OSIBLE, DEBIDO A LA 

IDIOSllCllACIA DB LOS OBRBROS, PUBDB SER POSIBLE BI UI FUTURO, 

PERO BI LA ACTUALIDAD l!S llUY DIFICIL. 

9.- Basicamente, cuales son los principales problemas a los que 

se enfrenta la .,.presa actualmente? 

A LA MALA CALIDAD DBL PRODUCTO Y A LA BAJA PRODUCTIVIDAD. 

10.- Cual fue la solución a estos problemas? 

LA CONTRATACIOI DB UJI IUEVO GBRBNTE CON LA SUFICIBITB CAPACIDAD 

DB RESOLVBR LA PRBSBITE PROBLElfATICA . 

• 
DTJllYJBfA cm IL OllU1'I DI PJIODUCCJOJ, 

1.- Qué tiempo lleva en la empresa? 

5 MESES. 

2.- Puesto deseJ11penado anteriormente? 

TRABAJE DURAllTB 10 AllOS EN UNA FABRICA DE ARTICULOS DE PLASTICO. 
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3.- Cuales son los problemas con los que se ha enfrentado en la 

producción del ten16Jletro? 

EL PERSONAL DESCOBOCE EL MANEJO ADECUADO DE LA MAQUINARIA, PARA 

LO CUAL El CADA PROCESO SE. DEBE CONOCER LAS C01'DICIONES 

REQUERIDAS TANTO EN LA TEMPERATURA, PRESIONES, JIAREJO DE LAS 

FLAMAS, ETC. DESCONOCIENDO LA RAZON DE CADA PROCEDIMIENTO. 

EN GEllERAL, LAS CONDICIONES.DE LA KAQUl!ARIA NO SON LAS OPTIKAS, 

Y NO HAY ESTANDARES DE PRODUCCION PARA PODER ESTABLECER 

1 NCENTI VOS. 

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

AL FINAL DEL PROCESO SE HACE UIA REVISIOI El EL DEPARTAllEITO DE 

CONTROL DE CALIDAD Y SI ES SATISFACTORIO, SE LES ASIGNA UN IUllERO 

DE CERTIFICADO. 

5.- Ha pensado en implantar circulas de calidad? 

110. 

6.- Usted torna decisiones propias en cuanto a la produccion? 

CLARO. 

7.- De qu~ forna t011a las decisiones si no existen politicas en 

la empresa?. 

BUENO ... ESTO ES UN GRAN PROBLBKA, CADA SBJIANA SE LLEVA A CABO 

UNA JUNTA EN LA CUAL EL GERENTE GENERAL Y YO DISCUTIROS LA TOMA 

DE DECISIONES Y EN BASE A ESTO SE VAi SOLUCIOIAIDO LOS PROBLEXAS, 

PERO CREO QUE EL GBRENTE GENERAL IUllCA ESTA COIFORllE. 

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

EN CUANTO A LOS OBJETIVOS A CORTO PLAZO SE ESTABLECEI CADA llES. 

EN CUANTO A LOS OBJETIVOS A LARGO PLAZO ES EL DE OBTENER UHA 

PRODUCCION DE 100,000 PIEZAS AL MES. 
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9.- Que tipo de soluciones ba propuesto para diSllinuir 

conflictos? 

PRillER~TE SB CO•TRATO A UJ llBCA•ICO PARA SOLUC!OJAR LAS 

DIFJCULTADBS PRl!Sl!•TADAS ~ LA llAQUI•ARIA, Y POSTERIORl(JilTE ESTA 

HI PROYBCTO LA lllPLOTACIOI DH UJ PROGRAllA DE IBCEJTIVOS A LOS 

TRABAJADORHS. 

10.- Considera necesario capacitar a su personal? 

IO, BSTOY SBGUliO QUI! c;cm HL TJHllPO APRUDHRAJ LOS PROCEDlllIEllTOS 

PARA LA IiLAllORACJOI DEL TBRllOJIHTRO. 

11.- Ha trabajado anterio~nte con los materiales utilizados en 

esta eapresa? 

JJO' ll1llCA. 

llTllYJITA cm IJ. OllllTI DI VBJTAS, 

¡,- Que tieapo lleva en la empresa? 

7 XHS!iS. 

2.- A qu6 probleJl4s se ba enfrentado en su gerencia? 

PRI•CIPALIU!•TE A LA FALTA Dli PRODUCTOS YA QUE UN PORCENTAJE llUY 

ELHVADQ DE LA PRODUCCIO• SE VEIDH AL SECTOR PUBLICO, SI NO 

PODHllOS ABASTECER LOS PliDIDOS .00 EIPOHllOS A JIULTAS. 

3.- Conoce la razón por la cual falta produccH>n? 

POR RumJlliS QllH HH llOCUCllADO, BS DEBIOO A LAS FALLAS BI LAS 

llAQUIIAS. 

4.- Cual es su opinión en cuanto a la calidad del producto? 

H• TBRllIIOS GBIBRALBS CREO QUH BS ACEPTABLE. 
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5.- Conoce el procedi•iento de fabricacten del tenoa.etro? 

RE BSCllCll&DO QVB EL PRIJCBDJUEl10 BS LARGO y SUIWIBITB. DrFrcrL, 

PEROi.O~. 

6.- TOiia decisiones propias en las ventas? 

DEFlllTlYAllBSTE Sl, DIAllJ&lllilTB Y PARA CADA CLIEITB El COAITO AL 

DBSCDBl10 QVB Sli LB OTORGA, BI COAITO Tl&llPO EITREGAR, BTC. 

7.- De que for91l to98 las decisiones si no existen pollticas por 

escrito? 

TEWGO DI DCJCUllllTO DB CUOTAS COJll SDS RBSPECTIVOS DBSCOERTOS A 

CADA CLIJiUB, Y LO DBIUS JI& VOY COllUlflCAllOOXll CO!f liL GliRlillT!i 

GlilfBR.lL liJI CADA JlJJTA. 

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

LOS OBJETIVOS A LARGO PLAZO ES VEllDliR 100,000 PIBZAS AL JIBS, Y 

LOS OBJETIVOS A CORTO PLAZO Sli liSTABLliClil lllf CADA JUJiTA. 

SITUACIOI GBl!lR.lL DE LA EllPRliSA 

Una vez conociendo los antecedentes histericos de la empresa. 

entrevista.as al gerente general, gerente de producción y al 

gerente de ventas con el objetivo de 1111pliar el panorama en el 

cual se desarrolla la .,.presa y asl poder co11probar lo siguente: 

- lo hay un 98nual de organizacian, ni un 98Dual de objetivos y 

pollticas. OniCllllente existe un aaoual de produocian el cual fue 

elaborado cuando la empresa se encontraba en su peor ao11ento en 

cuanto a la produccian y con un •uy alto Indice de mar.a. 

- El gerente general deposita toda la responsabilidad en el 
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gerente de produccion, quien ha desempeaando su cargo por 5 neses 

Y Do cuenta con la experiencia necesaria en lo que se refiere a 

la produccion de tel"ll&metros. 

- •o bay est&ndares de produccion, esto afecta los incentivos y 

preaios. 

- Hay uo trato deplorable por parte del gerente general hacia 

los trabajadores. 

- Por otra parte, no existe en la e11presa una raz&n para obtener 

un beneficio eapresa-trabajador, en lo que se refiere a implantar 

sistemas de incentivos. 

- J!l gerente geMral DO respeta las nol"llaS que el aismo 

establece; toaa decisiones susaaente impulsivas con las cuales 

deteriora la convivencia con los trabajadores. 

- lo existe un aanual de organizacion. 

- Jadie propicia una coaunicaciOn formal entre los departamentos 

de ventas y produccion. 
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A continuacten se muestran los datos estadtsttcos de produccien 

del tern6metro, los cuales estan incompletos por no existir una 

consistencia en cuanto al registro de lnfvn111cien. 

ESTADISTICA DE PRODUCCIOI 

1980 1983 1984 1987 1988 1989 1990 

BIIB. 20961 12164 20901 32360 50361 51491 19321 

FBB. 20005 20270 19207 28687 43260 52922 18920 

l!AR. 20225 20230 19997 28762 44288 48091 17205 

ABR. 19920 17155 18760 35690 58425 32320 14909 

l!AY. 28715 16987 22868 36692 46340 31230 13200 

JUII. 25305 16910 23760 39745 51002 29211 12299 

JIJL. 29538 16870 24360 44934 60923 22123 12890 

AGO. 30978 17430 23260 55340 47230 20012 12233 

SEP. 24390 173•)7 24048 60923 56230 19320 12000 

OCT. 23609 19501 21995 43009 48320 18990 11875 

NOV. 22008 18760 22966 31230 47389 18909 11823 

DIC. 21938 16600 17922 22620 47908 17909 11575 

Al tina! de las grdf!cas antes mencionadas, se muestran las 

gr~ficas d~ merma anualizdda. 
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Una vez obtenida la estadística de prcduccion se realizo un 

estudio sobr·e Jas variaciones e::istentes, llegando a les 

siguientes puntos: 

- En 1980 se da un cambio en la gerencia general al igual que en 

la gerencia de producciOn, y no hay una variación significativa. 

- En 1983 la producción empie:::a a re.flejar un decremento. 

- A lo largo de los siguientes anos la r:ro<lucción se rnantiene er, 

las mismas proporciones que en 1980. 

-En 1987 ingresa a la planta un nue~:o gerente, logrando 

incrementos considerables en la produccii!Jn 1 se inicia. un pequetfo 

programa de incentivos y la product1..,1dad alcanza sus mAximos 

nivele:;; con ayuda de Jn5QUinaria nue\.ra. 

- En 1989 con el nuevo gerente, la produccion baja notdblemente 

para finales del mes de agosto, y nue•/amente el gerente es 

despedido. 

- Por nltir.ic: en HJIJO ingresa un n'.1evc ~erente, donde SI? observan 

los indices rnAs bajos de producción y un incremento importante en 

la rnl'?rma. 

El estudio tintE-rior muestra que el ;!:Cronte genert1l nnicanh~nte 

est~ preocupadu por tener altos indices de producción, a costa dia 

lo que z .. :!:l, :1 una falta de int., .. r~s poi· conocer las e::pectat!va~ 

de su;; tz:abaJadore::;. 

Una vez conociendo el estado de las diferentes gerencias, se 

elaboró una investigación para conocer las circunstancias en las 
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•:uales el trab..'l jador clese.mpena sus labores. Lo anterior es con el 

fin de establecer alternbtivas para mejorar la situacion actual 

de los trabajadores, a continuación se muestra el formato del 

cuestionarJo utilizado para la obtencion de datos que 

consideramos importantes tomando en cuenta el giro de la empresa 

y su personal, asi como también la problemAtica a estudiar: 

1.- Si!?XO ){~---
F ____ _ 

2.- Edad ______ ~ 

3.- Sueldo: 

4.- Puesto desempeftado: 

5.- Tiene conocimiento del proceso productivo de un tennOmetro? 

6.- Conoce ~l funcionamiento a detalle de la maquinaria? 

7.- Desde su ingreso a la empresa se le ha recompensado con algOn 

tipo de premio o incentivo? 

8.- Cree que desempena satisfa~toriamente su trabajo? 

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

sus funciones? 

10.- Cu~l es la imagen que tiene con respecto a su supervisor? 
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Con el cuestionario anterior obtuvimos los siguientes resultados: 

La empresa consta del siguiente personal: 

25 trabajadores. 

3 secretarias. 

chcfer. 

almacenista. 

supervisor. 

gerente de ventas. 

gerente de produccion. 

gerente general. 

34 personas 

El personal estA dividido de la siguiente forma: 

Trabajadores de se:m femenino: 20 

Trabajadores de sexo masculino: 14 

Edad ~s alta 42 anos. 

Edad llllls baja 16 anos. 

Edad promedio 25 anos . 

• Jo existe diferencia de sueldos entre los trabajadores. 

Conocimiento del trabajo: Ningun trabajador tiene un 

profundo conoci•iento de sus actividades, no existe una 

motivaciOn para conocer a fondo su trabajo. 

Destajos: No se tienen indicadores ni tablas de estandares de 

producciOn, con lo anterior no se pueden establecer progr8ll8s de 

incentivos. 
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Rotacion del personal: En el transcurso de enero a septiembre de 

1990 la empresa ha contratado a 52 trabajadores, de los cuales 

solo el 15X ha penoanecido en la misma. continuacion se 

presentan las principales causas que originan los despidos: 

1.- Abandono de trabajo 40Z 

2.- Despidos por parte del gerente gral. 28Z 

3.- Salidas voluntarias · 

4.- Otros 

17% 

15Z 

Los datos anteriores muestran que el abandono de trabajo es el 

indice rn~s alto y b6slcarnente 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 

trab,,jadores. 

PROBLEMAS A LOS QUE SE ENFRENTAN LOS TRABAJADORES 

- 26% Falta de interés de la gerencia general por las condiciones 

de trabajo de Ja fuerza productora. 

- 23-Z Mala organización por falta de abastecimiento en la 

m.at.?rid prima. 

- 20!t No op1 na ron. 

- 18~~ Falta de mativacion. 

- 13t No tienen un conocimiento profundo del proceso productivo. 

Los porcentajes se manejaron en base al total de trabajadores en 

la empresa. 

OP!N!ON POR PARTE DE LOS TRABAJADORES ACERCA DE SU SUPERVISOR 

- 39% No apoya a Jos trabajadores. 

- 3(11~ Muestra ciertas preferencias con algunos trabajadores. 

- 23Z No sabe organizar el trabajo. 

8Z No opinaron. 
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Concl usit>n: 

Para poder llegar a la 1nfonuc10n anterior fue necesario un 

trabajo arduo para poder contar con la confian=a de los 

trabajadores para que nos proporcionaran la infon;acion m~s 

acertada. Por otra parte se puede observar una falta de 

capacitacit>n como base para poder aumentar la productividad y la 

calidad. Se nota un alto indice de rotaciOn de personal¡ no hay 

diferencia en cuanto a los sueldos¡ gana lo misno una persona que 

tiene mAs de un ano en la enpresa que uno que acaba de ingresar¡ 

existe una organización inadecuada al momento de delegar 

funciones; no existe un desarrollo personal por parte de los 

supervisores. Consideramos necesaria la i~plantaciOn de cursos 

para poder obtener una preparación integral ~n lo referente al 

personal. Por tJltimo pudimos comprobar que los trabajadores no se 

encuentran satisfechos con su trabajo. 

l/BICACIOI COllPETITIV.A !lli LA EllPRBSA 

Actualpente la industria del ter"llOaetro cl!nico en K~xico estA 

sustentada por dos e•presas, las cuales son de capital netamente 

mexicano. Para poder ubicar la empresa que estudiamos fui•os a 

visitar a la competencia y nos encontraJIOs con lo siguiente: 

- Se creó en el ano de 1961 por un sexJcano. 

- La producción actual es de 85,000 unidades por mes y con una 

menta de tan GOlo el 26i. 

- lo hay gran diferencia en cuanto a la maquinaria utilizada por 
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las dos empresas. 

- Los siteroas y •~todos de produccien son enter,,.ente iguales. 

- El personal empleado se encuentra distribuido d~ la siguiente 

foma: 

27 trabajadores. 

2 secretarias. 

chofer. 

alniacenista. 

ayudante. 

supervisor. 

mec&nico. 

supervisor de calidad. 

gerente de ventas. 

gerente general. 

37 trabajadores. 

Se realizo una entrevista con el gerente general de esta empresa, 

y se utilizo el nismo cuestionario aplicado al gerente general de 

la enpresa que se est~ estudiando, los resultados fueron los 

siguientes: 

1.- Cu&l es la misión de esta empresa? 

BUSCAR UN BENEFICIO PARA LOS ACC!ORJSTAS, Y TAKBJEN A LOS 

TRABAJADORES. 
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2.- Cuales son los objetivoS de la e~presa? 

ELEVAR LA CAPACIDAD DE PRODUCCION DE LA BllPRESA Y MEJORAR LA 

CALIDAD DE VIDA DE LOS TRABAJADORES. 

3.- Puede mostrar por escrito las polttfcas de la e.JUpresa? 

BUENO NO LAS TENGO POR ESCRITO, PERO SI DES!lA LE PllEDO MOSTRAR EL 

REGLAMENTO DE LA EMPRESA. 

4.- Cu61 es su opinión sobre el trabajador? 

EL TRABA.IAIJOR llEXICAJIO ES GENTE llUY ESPECIAL, TRABAJA HUY FUERTE 

CUANDO SE LE MOTIVA. 

5.- Cono podria definir el concepto de calidad? 

LA CALIDAD SON LOS ATRIBUTOS OUE DEBE TENER UN PRODUCTO PARA 

PODER SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CONSUMIDORES. 

ó.- Cu6les son las medidas que utiliza para mejorar la calidad en 

su empres~? 

ACTUALMENTE SE ESTA ANALIZANDO LA POSIBILIDAD DE INTRODUCIR 

CJRCULOS DE CALIDAD, EMPEZANDO POR PROPORCIONARLE CAPACITACJOJI AL 

SllPERVISOR E llllCIAR FORllAL.HENTE EN !IARZO DE 1991. 

Despues de realizado el cuestionario, se llego a los siguientes 

puntos: 

- E:ciste un pequeno manual de organi zacion, en el cual se 

establecen los objetivos y la nisiOn de la empresa. 

- Existe un organigrama. 

- Hay est~ndares dt3 produccion bien establecidos. 

- Posee ur. progz~oma .:.ie fnc~ntiv;;,s. ya que la produccion esta 

estanddrizada. 
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lllPLAITACIOI m CllCUl.QI DI CALJJ)AJ) CCm:I mlAlllDTA PAIA DJOIAI 

LA SITUACJOI DB LA 1111PUSA, 

Una vez llevada a cabo la in.vestigaci6n de la empresa se vio la 

necesidad de crear clrculos de calidad p8ra el logro de 

objetivos, co.mo la fabricaci6n de un tern6•etro con la calidad y 

producción requerida. Para poder llevar a cabo estos circulos de 

calidad se deber! realizar una labor de convencimiento iniciando 

en la alta gerencia con los siguientes puntos: 

- La formaciOn de c!rculos de calidad es utilizada como una 

herranienta par~ el logro de un producto con la calidad 

requerida, una reducción de costos y nerma, increaentando las 

ut.ilid~des. Para ello los trabajndores participar!n con un alto 

grado de responsabilidad dentro de los circulas de calidad, por 

otro lado 1 dentro de la gerencia deber• de nacer la btJ.squeda por 

efectuar los circules de calldad total. Primeramente encaminando 

las actividades realizadas cono podria ser la 

mejores sueldos, una conunicaciOn m&s efectiva, 

hum6na mbs digna, etc. 

propuesta de 

una relaci6n 

Una vez propue-st~ como objetivo la calidad total coJIO una 

necesidad, elaboramos y proponemos las siguientes políticas a 

seguir, las cuales son desarrolladas segftn las caractertstlcas 

observadas en la empresa, que son: 

- Capacitación constente a todo el personal para el manejo de 

c!rculos de calid~d. E•.ta capacitaciOn debe abarcar desde el 

gerente general y gerente de producción, hasta supervisores. 

- Todos los trahaJadores que laboran en la empresa deber4n formar 
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parte de un grupo de calidad. La fon1acil!>n de dichos grupos ser-a 

de UD llUiao de seis personas y un •tntao de tres. Lo anterior 

es COD el objetivo de contar con la Uxi1e integracil!>n dentro 

de los grupos y crear un anbiente de cooperaciOn entre todos 

sus integrantes, cada individuo que forma parte deber.! tener 

una relación estrecha dentro de la linea de producción con el 

fin de conocer a fondo el procedi•iento de la elaboracion del 

producto. 

- Los grupos se reunir4n dos horas a la semana con el objetivo de 

elaborar nuevas propuestas para el •eJora•iento productivo, y se 

pagara cono horas extras. 

- Dentro del grupo de trabajo se designar& a un supervisor y su 

tarea consistir4 en guiar a los integrantes en la solucion de la 

problemAtica presentada en ese momento. 

- Se proporcionar4n cursos de capacttaciOn a todos los 

trabajadores y dichos cursos consistirAn de: 

CapacitacJOn T~cnica que incluya conocimiento y manejo 

de la ,.,,quinaria, seguridad e higiene y manteni11ientc 

del equipo. 

Capaci tacil!>n HU1111na cuya parte esencial serAn los 

• te.JlaS relacionados con la familia, economta, 

alimentacil!>n y cultura general, con el objetivo de 

brindar una educacion integral al trabajador dentro de 

la empresa. 

- Por otra parte, tenenos que al personal de nuevo ingreso se le 

proporcionarA un curso de induccion en donde se expondrA la 

filosofia de la eapresa, presentaciOn con sus campaneros de 

trabajo y del circulo de calidad al cual pertenecer&, y 
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por elti•o entrega del reglanento de la empresa. 

- Se otorgara una remuneracion a la persona que haya obtenido un 

excedente, establecido anteriormente en una tabla de est4ndares. 

- Se otorgar4 una remuneracion al grupo que logre bajar la 

merma al mAximo, aportando ideas nuevas y creatJvas que 

Rejoren la producción y calidad. 

~ Prenio por responsab!lidnd, otorgado a los trabajadores que no 

tengan 

periodo 

ni una sola falta y un m~ximo de tres retardos en un 

de seis neses. El premio también debera contemplar la 

cooperaciOn dentro 

productividad y buen 

del grupo de trabajo, excelente 

desempeno general. 

- Bs i•portante mencionar que se crear~ un expediente personal de 

cada trabajador con el fin de conocer su desempeno para as! 

poder otorgar al cabo de un ano el premio de la excelencia; el 

acreedor a dicho premio, serd el individuo que haya obtenido 

11ejores calfficaciOnes y mostrado una conducta intachable; este 

premio puede ser desde un viaje, basta un autOJ10vJl 1 segtan la 

attuac10n econ6mica de la empresa. 
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ESTA 
SALIR 

TESIS 
DE LA 

Na DEBE 
BIUOTEGA 

PIOOIW PIO;ullTO PAIA l.A lllPl.AJTACIOI DI ClllCULOI DI CALIDAD 

Para desarrollar los ctrculos de calidad proponemos 6 etapas la~ 

cuales Ger~n detalladas a continuación: 

la. ITAPA 1 El proceso a seguir para esta primera etapa ser& la de 

buscar la unificacion del trahajo humano en lai transformación de 

1~ materia (producto terminado tenuómetro> y obtener un hen~ficio 

ho)cia 1.:i .'3ociedaíl. Por otrZ"J parta proponemos una misión que 

consiste en fabricar un termómetro exacto en su medicJOn y 

ofrecerlo a todos los consumidores que lo requieran. 

Los objetivos que planteamos son los siguientes: 

- Trabajo en equipo por parte de todos los trabajadores. 

- Un aumento significativo en la produccJon. 

- Kejorar Ja calidad del producto. 

- Optimfzacion de los recursos. 

- Bosqueda constante en lo referente a nuevas tecnologias y 

procesos de produccion. 

- Kejorar Ja c~l!dad de vida de todos los trabajadores 

cultural y economicamente. 

2a. BTAPA: Dentro de esta segunda etapa1 sugerimos que la empr~sa 

deberA llevar a cabo un estudio para establecer un est.andar de 

producciOn para cada proceso, un tabulador de salarios y premios 

en especie, tom!lndo en cuenta la si tuaciOn · econt"Jmica de la 

empresa. 

Para llevar a cabo la implantacion de circulas de calidad 

sugerimos un presupuesto de 5,000,000 millones de pesos al nies, 
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distribuidos de la siguiente forma: 

PRIKBR IU!S: 

Asesoria externa 

SEGUllOO K!lS: 

Curso a nivel gerencial 

Curso a nivel supervisores 

TERC!lR 11.l!S: 

Curso a nivel supervisores 

Asesor1a externa 

CUARTO llBS: 

Curso ., nivel gerencial 

Curso a nivel supervisores 

Asesoria externa 

QUlllTO ){ES: 

Curso a nive.l gerencial 

Curso a nivel supervisores 

Asesoría externa 

SllXW IU!S: 

Curso a nivel supervisores 

Asesor!a externa 

2,000,000 

3,000,000 

1,800,000 

1,800,000 

2,000,000 

800,000 

1,200,000 

2,000,000 

800,000 

1,200,000 

2,000,000 

1,000,000 

2,000,000 

Dentro de los siguientes meses recomendamos una asesorJa •ensual 

con el objetivo de una retroalimentadon de inforucitin y 

seguimiento a sugerencias para podernos encaminar a la calidad 

total. 

34. BTAPAr En esta etapa el gerente general, conjuntamente con 

las ~reas de ventas y producciOn 1 asistir~n a un curso de 
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superacion pel'6onal, ya que deben toaar en cuenta al personal con 

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

- Qu~ es el control total de calidad? 

- Circulas de calidad. 

- Estadistica. 

- XotivaciOn. 

- Relaciones humanas. 

La duraciOn de este curso será de 20 horas al mes. 

4a, ITAPAr Una.ayuda que consideramos magnifica para esta etapa 

es la del apoyo de una auditoria externa con el fin de obtener 

una retroalimentacion en lo referente a cursos de capacitacion y 

un aayor apoyo para organizar y dictaminar el desarrollo de los 

circulas de calidad. 

5a. BTAPAr La. capacitaciOn de los supervisores en cursos de 

superaciOn personal proporciona una estrategia nuy solida para 

poder J111nejar adecuadanente los circulas de calidad, la duraciOn 

de estos cul'6os ser.11 de 30 horas al aes y comprender& las 

siguientes platicas: 

- La calidad total. 

- Circulas de calidad. 

- llotivaciOn. 

- Cultura corporativa. 

ea. ITAPAr En. esta eltiaa etapa se terninara por iaplantar al 

1001 los circulos de calidad en toda la empresa. Se iniciara 

foraalaente el trabajo en equipo dentro de los c. de c.¡ sedara 
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se¡uiaiento a las 5 etapas anteriores¡ las reuniones para 

trabajar en estos c. de c. seran los d1as lunes y jueves con una 

duraci&n de una hora y ned1a por las 11ananas. Se detnt1nO este 

horario ya que es el tiempo en donde existen •enes cargas de 

trab~jo. 

Una vez propuesto lo anterior, se podra aprovechar todos los 

beneficios que abarca la implantaciOn de los circulas de calidad, 

obteniendo resultados sumamente ben~ficos para ambas partes. 



PROGRAHA DE ACTIUIDADES PARA LA IHPLANTACION 
DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD. 

RCTll,IJDRD MES 1 MES i! MES 3 r"1E5 lf MES S MES 1 
l i! 3 lf 1 i! 3 lf 1 11! 3 lf 1 i! J lf li!Jlf 'li!Jlf 

PLRNEllCIDN PRRR 
EL D~IRRRD1~L~ DE LD C. D • 
ESTRILECZMIENTD 
DE ZNCENTZUDS 

CURSD 11 l:iERENCZll - - -
RUDITDIUR EXTER-
Nll - - -
CURSD 11 SUPERUZ-
SDRES 

F'DRMRCZDN DE 
LDS C. DE C. -
ZN:rc:ra ~E TRlllll-
JDS EN C. DE C. 
JUNTR DE LllS 
EiERENCIRS CDN 
LDS SUPERVZ5DRE5 



r: . .-:ns i1ler .1m.-~<:. 1 ropo.rt.ante .-¡tti! t.nrlbG 1.~;; e:uprr· -~aG nr; i mport.anrfo GU 

t.amanc t.ant.o d~ perGr;nal corno P.n ..-.uantr ,, Gll capacicfad 

t 1n.-1ncf P.rn. ciP.sde rd rnrnncrnt.o de su ,-:rnanic"in rlaben ccutar ~"":on un 

amplio an~}JsjE: del inedic am?Jente que las rodea 1 conocer a su 

per!!.onal, en.t.ahlecer objetiv,1s, proyectos por areas. 1 y en general 

estmii.ar tocios los el..,JUentos que 

•:.cn.tnrn.:tn una empresa, para buscar satisfacer al pOhl 1co. 

El _rlresente estudio Eie reali::::ó en una empresa dedicada a la 

del termómetro clinico donde observamos Ja 

importancia deJ :--ecurso humano para la elaboración del producto 

ante-'!'. mencionado, y pBra poder zobre\'Ívir en el mercado se 

requJere de un cambio, el cual ser~ mediante el uso de Ja calidad 

t.otal . 

.\.(:t.ualmente st- ·:i'.'e tma ltopocil <lande la ... p~rt.ura comercinl es ya a 

niv!?-l rnnn.-11.~'1 y donde cada producto y/o servicio compite con 

procin, calidad, diGeno y el termOmetrn no eGt~ cxcento de dich~ 

apnrt.nra 0::cmer:.i.'ll, ra~ro tocio ello ~erl11 un frac."JGO si no se t.tene 

J.a capacidad de 1m r:a11bio dentro de la organizacitm, en otras 

palab1·a1:-: si ze desea Ja supervivencia en el mercado se debe 

buscar primeramente en el ser humano. En toda organtzacien es 

r.1:.~ceeario que exista una perfecta coordtnaciOn en todas sus 

areas, enfocarse a una reducciOn de costos, alta productividad, 

eJJrnjnacion de merma¡ d todo Jo anter1or se le conoce h.,jo e] 

n•:Huhre de C.~] id<Hf J"ota). 

La Calidad Total deher!i nacer prírnoraraente en la n:lta gerencia, 
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ccn una ., un .. ; con.s t.ant.e-

actual tzación en stste11as ad111tntstrativos a nj vel munrf la l. En l., 

act".:alütad los consmr.i:Jorm; .~xizen nna calida.i ::.l•f·C:-rior 

otor:gan loG Gist.emaG administrat.i•.10~ i:n los r:a1=-e~ en vtas :!A 

desarro] Jo¡ la solución a Ja gran demanda por parte de Jo$'. 

con~umidores es Ja Calidad Total. 

Es importante 1-°:rear una empresa por Jo ~Ji;e rt?p:-t:"'.::e:ntti. anti: t~d.:: 

mucho trabajo y e] éxito a obtener, pero nun.:-3 o)vijar que }J 

idea de t.riurifc s.e encuent.r" <lent.rc de I:':i. ;.r.;pt-"1 ;.::-ar~'l-1!"!.i. ~ 

humana. 

Waynres Gunldos, capacit.acion para un mejor ñesempe?' .. ~ riel 

trabajo, proporcionar una educacit.in que aharque cu l tnr."l. a-~nP.ra l 1 

princ::Jptos, nutrtcien, desarrollo en el traha .. !o r:or eq~:tr:oi !'?~·''· 

todo esto y mas cleberA ser enfocado a cacl;:., minmhro .1e !.":i 

org-antzación para peder huscar lll C':"l trlad t:ct.al en lns prn:!n.~t.;~ 

y/o serv.icios y ast 1 ograr nn r.enef t ci o t.o~.a 1 . P.$ rlet:.ir 

henettctos a enpres~rios, tr.:'lbz.jarlores y consnmirlores. 

Es importante CJUP. la rlirncciOn conoscn a fonrlo la irler.::lr:gt."l '.I 

nece.sirlañes de sus t.rabajaño:--e:;, para peder ·"":TP.."\r un me-."1 i o 

anbfenbt.e propicio obteniendo el maxt~o potencial de GUG 

trabaj8dore::o, es decJr, medjante un buen programa de :Jncentf'.ro~. 

premJos y prestacJones, para obtener un beneficJo mutuo. 

En base a 1 a J nvest 1 gac1 en real :f zada, se obzervo Ja ba Jd 

productJvidad bAstca11ente por un gran exce.E.o de rot.~.:J~~n de 

personal, Ja /alta de conocJmJentoE. y hab1J1dad del tratajador, 

di:mde el prob1e11a radica en Ja idJta de interi!::: por psrtc:: dt:: Ja 

gerer1cia general. En hasE' a Jo anter:for ]ds empresa¿-. fun~ionar. 

mejor cuando t.odos Jos en::pleados tr.:tbajan unidas, no cuando 
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algl1nos ne ellos colocan GUS propios intereses sobre los 

intereses de los deM4s. 

Tocios los productos y/o servicios se cncuentr.:an sometidos a una 

compet.encia realmente fuerte, pero si el eleniento bu11ano tmu 

conciencia de una alta calidad y mayor productividad, de esta 

forma podreJ1os brindar el mej~r esfuerzo Y.dadicaci6n al 9Dlle.D~o 

de realizar nuestro trabajo en cualquier actividad que 

desempenemo:;: a lo ]argo de nuestras vidas. 
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