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[nfroduccion



La Calidad es un tema actual y que se debe de tomar muy en cuenta en
estos tiempos, por eso se pensd en la realizacion de este trabajo ya que el acceso a
la informacién de la empresa Perlas y Lacas de México S.A. de C.V. es plena. El
conocimiento en el ramo es amplio ya que se participa en las labores cotidianas
directamente.

Dentio de este tema, la Calidad. existen Infinidad de autores, teorias ¥
programas fan diversbs que no se podran mencionar a todos en este trabajo por su
amplitud, pero se procurd extraer los puntos mas significativos de este tema.

Se decldié por autores y teorias que se apegaran a los programas actuales
de calidad en México y que se pudieran adecuar al los sistemas que emplea la
empresa.

El implantar un programa de calidad en una empresa significa no
Unicamente mejorar los procesos de produccién de la misma, tratando de lliegar a
cumplir los preceptos del Just in Time o Justo a tiempo, que Incorpora a la linea de
produccién {a sistematizacion necesaria para que las colas de espera y Jos cuellos
de botella en el flujo de la produccién sean minimos, asi como el mantener la
calidad de produccién en todos los pasos de la misma. No es posible pensar en el
concepto de "Calidad * sin dejar a un lado la mentaildad y filosofia que debe de

inculcarse en fodas las personas Involucradas en la operaclén de la empresa en

cuestidn, por lo tanto se requeritia no Unlcamente de lo anteriormente menclonado,



sino también de un plan complejo de capacitacion y tal vez llegar hasta la
aplicaclén de técnicas como el desarrollo organkzaclonal para lograr una madurez
de la empresa.

Por lo que Implica el alcanzar un sistema de "Calidad’, algunas veces parece
demasiado compiejo para los empresatios micro y pequefos quienes apenas
tienen tiempo para *administrar” los sistemas que de forma cotidiana ya han sldo
definidos normalmente de forma Implicita y muy pocas veces de foima expliclta o
por escrito, Ast mismo resulta “incosteable” el "gasto” que significaria el contiatar a
un profesional que Impiementara un sistema de “Calldad’ por lo que normalments
se descarta por completo esta idea.

El porqué sucede, ssto ser& tema de trabajos posterlores, sin embargo, esta
tesls se sustenta en una propuesta para mejorar la calldad de ka empresa *Perias y
Lacas de México S.A. de C.V', fabricante de pinturas. Por medio de una Auditorfa
Administrativa se podi& detectar las Greas problema y saber la ruta a segulr para
mejorar y eficlentar los procesos. Es cleto que en gran parte las recesién
econdmicas que aqueja a nuestro pals son razones suficientes para preocuparse,
pero por otro lado la fatta de aplicacién de los procesos administrativos adecuados
a la empresa no ayudan para la minimizaclén de costos que en estos tlempos es de

vitat importancia.



En el primer capitulo se encontrarGn conceplos fundamentales sobre la Teoria
Administrativa, que servikan como fundamentos para entender el desairollo de toda
la tesis.

El segundo capitulo Introduce a los conceplos y teorias definidos por los
estudiosos de {a calidad en Japdn, que sevirn como maico de referencia para
apoyar el proyecto de direcclén *hacla la calidad total’ en la empresa Perlas y
Lacas de México S.A. .de CV.

En ef capitulo tres se apuntan algunas ideas sobre Calidad que el Dr. Edward
Deming y ol Sr. Kaoru Ishikawa, dos qe los principales promotores, que han
desarroliado este concepto.

El capttulo cuatro se desciibe la teoria para la aplicacion de una Audtoria
Adminlstrativa, incluyéndose el método de Willlam P. Leonard y el Plan General de |
la Auditoria Adminktrativa.

En el capitulo cinco es en st una breve descripclon de la empresa a estudiar,
tamblén se menclonaré la reglamentaclén especlal que deben cumplir para e}
ramo industrial a el que pertenecen.

En el capitulo 6 se desciibe como se planeo la investigacion, exponiendo los
par@metros que se utilzaron para plantear los objetivos a seguir y poder sustentar los

demds elementos que debe poseer el frabgin,



Por Ulllmo se presentan las concluslones de la Investigacidon y una propuesta
basada en un programa para la realzaclon de una Auditoria Adminlstrativa.

Es importante menclonar que fué muy dificll la realizacldn de esie trabajo ya
que se fuvleron cualro asesores distintos, con Ideas tan diferentes que se
confradicen unos con ofros, la rolacidn de los asesores fué radical para que esla
tesls se prolongara por tres anos y medlo de entrevistas, asesorias y cortecclones,

Finalmente la iniclaliva que me motivo para seguit adelante era tan fuerte

que aqui estan los resutados.



Capitulo |
Administracién



1.1 Concepto de Administracion

‘Conjunto de técnicas sistemdticas que permiten que las organizaciones
sociales logren su fin.' Accién de planear, confrolar y diigir los recursos de la
organkzacién con el fin de lograr objetivos deseados,” .

"Proceso parc alcanzar kas metas organizacionales, trabajando con personas
y olras recursos.*? |

En base al ondlisls documental realzado, se puede mencionar que la
Administracién es el arte de aprovechar, de la mejor manera los recursos fonto

hurnanecs como matariales para lograr los objetlvos aspecificos.

1.2 Concepto de proceso Administrativo.

‘Es el conjunto de fases o etapas Interelacionadas, con el propbsito de
cumplir con los objetivos Individucles u organizocionales”, ®

Pot lo anterlormente expuasto, se puede declr que es la forma de conjuntar
la planeaclén, organkacién, direcclén y control para oblener los resultados

deseados dento de una arganzacion,

' Hemdndez y Rodriguez Sergio, Ballesteros inda Nicolds. Fundamentos de Administracién, Pig. 5.
! Certo C. Samuel. Administeacién Moderna Pig. 12
¢+ Chiavennato idalberto. introduceldn a 1a Teorfa Generat de kg Administracién Pag. 21



1.3 Etapas del Proceso Administrativo.

1.3.1 Planeaclén.

Para que cualquier Individuo o entidad pueda organtzar, dirigir y controlar,
primero necesita planear.

La Planeacién: Se refiere a la eleccién de los cursos de acclén concretos y
atemativos, asi como del establecimiento de recursos y necesidades, en un
esquema de tiempo futuro. en otros términos, consiste en decldir el QUE debe

hacerse.

1.3.1.1 Elementos de la Planeaclién:

*  Propdsltos y mislones. La estruchura de las organkzaclones deberd contar con un
propbsito o misién blen definidos, el cuél debe justificar su labor dentro de la
socledad. Este propésiio o midén cubrrd su necesidad de pertenencla a la

socledad de la cu(zl es parte.

* Objetlivos, Es el punto hacla el cudil deben dirglr sus esfuerzos los miembros de la
empresa. Estos son utiilzados para la Organizaclén como la base cuontificable
para medir su desempeno durante el perffodo de tlempo que se especifique enlos

objetivos.



» Estrateglos. Es la sere de lneamientos que muestran las cursos de acclén a segul
para cumpllr los objetivos. Tamblén se puede decl que: son la serle de acclones

que pemiten mantenemos en un nivel superor al de nuestros competidotes.

* Politicas. San las guias generales de acclén que establecen nomas de actuaclén

de los subordinados con tespecto a situaclones especificas.

* Procedimlentos. son planes detfallados que permiten establecer explictamente la
forma exacta para desarollar una sede de acclones. estos se apoyan en los
objelivos y poliicas, y deben de marcar la secuencla cronoléglca de

actividades que se requieren para su cumpiimiento,

= Programas. Son planes concretos en funclén de tlempo y dinero, basados en los
Objetivos, Politicas y Procedimlentos, denfro de los cudles se dsidlia
espaclficamente la canlidad de recursos empleados en una secuencla de

acfividades para llevar a cabo una acclén determinada.

*  Presupuesfos. Son planes enunclodos en téminos numérdcos y monetaros
conmespondlentes a un perfodo determinado, que seialan fos resultados que

podrén esperarse respecto a dicho perfodo.

1.3.2 Organizacién.

Consiste en estructurar, coordinar y agrupar fas actividades, asignar tareas y
funclones, asl como la autoridad y responsablidad necesarias de cada puesto,

para desarrollar su papel adecuadaments.



1.3.2.1 Elementos de la organlzacién:

Divisién del trabajo: Es un principlo administrativo definldo como la separacion
y delmitacién de las actividades con el fin de cumplir una funclén con la mayor
precislén, eficlenclay el minimo esfuerzo.

Para dividir el frabajo es necesario segulr una secuencia que abarca las
sigulentes efapas:

»  Jerarquizaclén: Es 1a disposiclon de las tunclones de una Organizaclén por orden

de grado, rango o Importancla

< Departomeniallzaclén: es la dMvisén y agrupamlento de las funclones Y

ocﬂvldade; en unidades especificas conbase en su simiiitud,

* Descripelén de funclones, actividades y obligaciones: Después de haber
establecldo los niveles jerérquices y departamentos de la empresa es necesatio
definir con toda clardad las labores y aclividades que habran de desanollarse en
cada una de las unldades concrefas de frabajo o puestos de los distintos

departamentos de la empresa.

1.3.3 Direccién.

tHamada ‘Comando’ o ‘lderazgo”, consiste en coordinar, motivar y supervisar

los esfuerzos Individuales, para que mediante la cooperaclén de todos los



integrantes de la empresa y la Influencia de su lider, se logren los objetivos

organkzaclonales.

1.3.3.1 Elementos de la Direccidn:

Toma de decislones. €5 la eleccldn de los cursos de acclén concretos enfie una o

mas oltemoﬂ\_los viables.

Coordinacién, Consiste en dllegarse de los recursos necesarlos como son:

humanos, técnicos y financleros para alcanzar la consecucién de los objetivos,

Motivaclén. Significa que se debe de proporclonar al empleado toda clase de
Impulsos que provoquen un anhelo de superaclén por parte de sus subordinados,

tatando de satistacer lamayor cantidad de necesidades de los mismos.

Comunicacién. Es el proceso mediante el cual un emisor manda un mensaje aun
receptor a fravés de un canal y este lo recibe en el mismo sentido y con la misma

Interpretacién orginal,

Supervisidn. Es la vigllancla y gula de los subordinados de manera que realicen sus

actividades adecuadamente,

Uderazgo. Es la capacldad de Influencla que ejerce el lider hacla los demés, para

dlcanzar en foma optima los objetivos empresarales,

Auloridad. Poder legal o legitimo . Derecho de mandar o de obrar, Judsdiccion.



1.3.4 Control.

En esta etapa se medirdn los resultados obtenidos en base a la estructura de

los planes y objetivos frazados en la planeacion.

1.3.4.1 Elementos del control:

* Establecimlento de estGndwres. Este se puede Inteiprelar como la
implementaclon de ciitedos para anallzar, medir y evaluar los resultados

obfenidos.

* Medicién de resultados, Consste en la recolecclon de datos obtenldos en base a

los par@metros y las unidadaes de medida en ellos especificados.

* Cormecclon. Es la determinacion de medidas a llevarse al cabo. para lograr la

reordenaclén parclal o total del proceso de produccién del blen o sanviclo,

1.4 Areas Funclonales de la Empresa.

1.4.1 Finanzas:

Es el area responsable de ia obtencién, manejo y destino de los recursos

financleros que servirdn para el funclonamiento de la empresa.



1.4.2 Recursos Humanos:

Area funclonal que se encarga de el reclutamiento, la seleccion, la
Induccidn, el controly la resducidn de conflictos, y la seguridad de ofro de los

recursos de la empresa: el personal.

1.4.3 Produccidn:

En esta Grea se definen los procedimlentos de producclén y del control de la
calldad del producto. Tamblén se controla el proceso de producclén desde
su etapa Iniclal hasta la final, pasando por el control de Inventarlos, materlas

primas, Inventarlo en transtto y producto final.

1.4.4 Mercadotecnia:

Es el Grea responsable de la comerclalzaclén del producto o serviclos que
provee la empresa, definlendo la Imagen del producto en el mercado, su

Grea de mercado y la venta del mismo.

. 1.4.5 Informétlcu o Sistemas:

En esta Grea se definen los sistemas de Informaclén que se Implementarén, asi

como los datos necesarios para la toma de declslones en todas las Greas de



la empresa. Del mismo modo se definen el control necesario para el manejo

de la informacién.



Capitulo ((
Control de Calidad Total



2.1 Concepios de Calidad Total.

2.1.1 Que es Calidad

3> Sentido amplio :

Lo que es bueno.

Lo que es mejor.

Lo que estd blen hecho.

Satistacer plenamente las necesidades del consumidor.

Adecuar los productos y serviclos a las necesidades, expectativas y

preferenclas de los consumidores.

Cumplir los requerimientos de los clientes.

Mejorar continuamente los productos, serviclos y procesos.

Reduclr el reproceso, el desperdiclo y los errores, los defectos, las fallas, las

demoras y los obstéculos.

Hacer las cosas blen y cada vez mejor a satisfaccidn del cliente.

Cumplir con los requisitos.

1



« ‘Prevenir en vez de verificar”. 4

« ‘Supertar las necesidades y expectativas del consumidor a lo largo de la

vida de! producto”. ®
* Mejoramlento continuo.
* Reducclén permanente de la variablidad.
* Satfisfacclon ‘pleno de las necesidades del consumidor.
« Orentacién hada el consumidor, no hacla el producto,

= ‘Satistacer los requisitos de los clientes. ¢

Concepto; Cero defectos, hacerlas cosas blen desde la primera vez.

2.1.2 Por que la calldad :

Simplemente, con el fin de mantenerse en el negaclo, es buen motivo para

poner atenclén a la calldad.

» Ser competitivas.

i » Elevar la productividad.

* Croshy Philip B. “Calidd sn Ligrimay” Pag. 34
v Deming W, Edward’s Calidad Productividad y Competitividad. L3 $alida de la Grisis”. Pdg. 54
| ¢+ Ishikahua Kauro gQué es ¢l Control de Calidad? Pdg. 21
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» Incrementar las utilidades y los dividendos.
» Consolidarse y crecer.
» Crear mds empleos y oportunidades.

> Apoyariaeconomia del pak.

Son algunos puntos que se deben de tomar en cuenta para poder estar

dentro del mercado camblante en la actualidad,

2.1.3 Eficlencla

Hacer mas y mejor con menos.
Solamente cuando las cosas se hacen blen se puede obtener mayores y

mejores resultados Con menoies recursos,

2.1.4 Productividad y Competitividad.

» Productividad :

Es la relaclon entre los recursos logrados (producclén) v los recursos

empleados para lograrlos ( Insumos ).

13



La productividad se mantiene igual cuando :

»lo produccién y los insumos crecen o dismihuyen en la misma

proporcién, La productividad baja cuando ;
» La produccién disminuye y los insumos se conservan.
»La produccion se conserva y los Insumos aumentan.

» La produccién disminuye y los insumos aumentan.
La productividad se eleva cuando ;

» La produccién aumenta y los Insumos se conservan.
> La producclén se conserva y los insumas disminuyen.,

» La produccion aumenta y fos Insumos disminuyen.

> Compefitividad :

Concepte ; Es la capacidad de una empresa para generar productos iguales

o mejores que los de la competencioen calidad y precio.
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CALl- | PRODUCTIVIDAD [COMPETITIVIDAD
DAD
ejora {a {Los costos se reducen, [Hay menos
Calidad {por lo que e} desperdicio y mejor
reproceso, Jos errores, {aprovechamiento
las fallas, {as demaras [del tiempo, de los
y los obstéculos materiales, de}
disminuyen equlpo y de}
esfuerzo humano.
L8 Mejorar {a Con mejor calidad
roduc- |productividad y precio més hajo,
6n se captura més
umenta mercado
ILas utilidades se L.as empresas se
mpethti- fincrementan mantienen en et
idad negocio.
umenta
e crean {Mayores beneficlos  {L.a empresa se
s para todos. consolida.
mplees

Fuente : Curso de Calldad Total a Nivel Gerenclal POND’S de México 1993,

Que hacer para mejorar la calidad.

> Investigar el consumo.

v

Disefar y redisehtar los productos y servicios.

\{

Trabajar con los proveedores involucrados con la calidad,

v

Probar los materiales, las maquinarias y los procesos,

v

Capacitary motivar al personal.

v

Incorporar la calidad a los procesos.
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CRL-
DRD

PRODUCTIVIDAD

COMPETITIVIDAD

ejora la
KCalidad

Los costos se reducen,
porlo que el
reproceso, 1os errores,
las fallas, las demoras
y los obstéculos

Hay menos
despecdicio y mejor
eprovechamiento
del tlempo, de los
materiates, del

disminuyen equipo y del
esfuerzo humano.
La Mejorar la Con mejor calidad
oroduc-  |productividad y precio mas bajo,
clon 5@ captura mas
umenta mercado
Las utilidades se Las empresas s¢
fcompetitl-lincrementan mantienen en el
Mad negoclo.
umenta
e crean |Mayores beneficios  {La empresa se
[H para todos. consolida,
mpleos

Que hacer para mejorar la calldad.

> Investigar ef consumo.

Fuente : Curso de Calidad Total a Nivel Gerenclal POND’S de México 1993.

> Disefiar y redisefiar fos productos y servicios,

» Trabajar con los proveedores involucrados con la calldad.

A

v

v

Capacitar y motivar af personal.

incorporar la calidad a tos procesos.

Probar los materlales, las maquinarias y (os procesos,



s Salistacer las necesidadesy preferancias de los clientes.

2.1.5 Que es calidad total.

Conceplo : Una filosofia de negocios orientada a fos consumidores y un
proceso de camblo y de mejoramiento confinuo de toda la empresa para

fograr ese propdsito.

» Una filosofia de negoclos.

»Una revoluclén.concepiuol.

» Una orientacion prioritaria al clients.

» Un proceso de camblo y mejoramiento.
» Una teoria y una practica,

> Una acclén de todos para el mejoramiento de todo en la empresa,

2,2 Principlos de la Calidad Total,

+  Orlentacién al consumidor,

v Msjoramiento continuo,
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« {nteracclén cooperativa.
« Actividad eficiente.
» Conirol praventivo.
+ Integracién de procesos.

» Reducclén permanente de la variabliidad.
Estos principlos son fundamentales para empezar a pensar en Calidad

Total..

2.2.1 Orlentacién al consumidor

La calidad solamente tiene sentide en funcién del cliente, Los productos, los
serviclos y todas las actividades que los generan tienen que cumpllr los requisttos,
necesldades y preferenclas de los usuarlos y consumidores.

Asi pues, se tendrian que tomar en cuenta los sigulentes puntos al establecer

la ailentaclén af consumidor.

» Productos y servicios
> Disefio y rediseno,

> Praducclon.

17



» Servicio.

» Todas las actividades de la empresa.
> ¢ Qulén es su cliente 7

» ¢Su cliente externo 7

» ¢Sucliente interno ?

2.2.2 Me]o:um'lento continuo

La calldad no se da de buenas a prmeras, es producio de un proceso
confinuc de camblo y de mejoramiento en todos los ordenes de las empresas

como son

» El Trabgjo.

» Los Procesos.

» Productos y serviclos.
> El Control.

> Todos los aspectos esenclales del negoclo.

18



» ¢ Qué debemos hacer ?

» ¢La perfeccion ?

2.2.3 Interaccién cooperativa

La calidad requiere la accidn reciproca Interdependiente y solidaria de las
personas y de los grupos orientada a la consecucldon de metas comunes. por o
tanto al dirigh una Interacclon cooperativa en ia empresa, se deberan tomar en

cuenta a las personas desde distintos puntos de vista:

»Individuos

» Unidades

» Organkzaclones

» Proveedores

» Clientes

Asimismo, las sigulentes premisas ayudaran para lograr una Interacclon

cooperativa

» Todas las personas que se relaclonan en la empresa y con la empresa
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»Lla madurez de las personas y de las empresas se identifican con el

individuaiismo o con la cooperacion ?

2.2.4 Actividad Eficiente

La calidad la hacen las personas. Solamente haciendo las cosas bien y cada
vez mejor se iogran mayores y me}ores resutados con el empleo de menores
1ecursos.

A continuacién algunas de las formas, las cuales las entidades estan

formadas.

» Individuos

» Grupos

» Organizaclones

»Gerencia

> Supervislon

> Empleados

» Trabajo de todas las personas y grupos.

20



2.2.5 Control preventivo

La calidad se aicanza mediante la prevencion: la inspeccidn y la verificacion,
slendo parte fundamental de contiol preventive , no la mejoran. Su funcidn s la de

indicar el lugar y cantidad de fallas.

> Defectos

» Errores

> Fallas

» Demoras

» Obstaculos

» Todos los problemas

> ¢La calidad cuesta?

» ¢ Cuanto cuesta produclria?

> ¢ Cuanto cuesta corregirla?

» ¢ Cuanto cuesta ignoraria?
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2.2.6 Integracion del proceso

La calidad de una empresa depende de la calidad de los procesos que la
integran, por lo que acontece en uno repercute enlos demas y en foda la

empresa, ya que es un mecanismo que trabaja en conjunto.

3 Consumo

» Diseno

» Produccléon

> Venta

- Senvicio

> Praveedor

- Cliente

» Tados los procesos

2.2.7 Reduccidn permanente de la varlabilidad

Entodas las cosas y en todos [os procesos hay varlaclén, la calidad consiste
en reduclla permanentemente con el fin de llegar a lo que se denomina Cero

defectos.
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> Trabajo

> Maquinaria

> Métodos

» Materiales

> Procesos

» Productos y servicios

»Toda la empresa

» Que efectos tiene una varaclén cada vez menor en los procesos?

2.3. Caracteristicas del Control de Calidad Japonés

2.3.1 Profesionalismo

En Europa Occldental y en los Estados Unidos estdn muy acostumbrados a

trabajar con especlalistas. Por o consigulente los asuntes relaclonados con el

control de calidad son atendidos por los profesionales. Cuando surgen problemaso

dudas acerca del CC ( Control de Calidad ).

El personal de otra divisién no sabe
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como reaccionar, por lo tanto delega la responsabilidad a los especialistas de
control de calidad.

Cuando un especialista en CC entra a laborar a una empresa, pasa
directamente a este departamento. Con el tiempo se convierte en jefe de una
seccion y luego de la divislén. Este sistema es bueno para produch especialistas,
pero desde el punto de vista de la empresa en general es mas probable que
formen petsonas con. una vision limitada.

En el Japén se hace escaso hincapié en el profesionalismo. Cuando un
ingeniero se integra a'una empresa, empieza a rotar entre las distintas divisiones,
como manufactura, diseno, mantenimiento, compras, etc. A veces algunos

Ingenleros pasan a la divisisn de mercadeo,

‘Este sistema no crea profeslondles de la mds alta campetencla, para estos
flempos, lo que se neceslta es confar con gente que tenga un panorama
general de las aclividades de la empresa, una visién mdés objetiva para
comprender y relacionar todas las dreas funclonales 'én conjunto con el

objetivo de armonizar las relaciones entre cada drea.’

'

Ishikahua K. ¢Qué es Control Total de Calidad? Pig. 20
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2.3.2 El Japén, una sociedad vertical.

En las organizaciones comerciales Japonesas, las divisiones que participan
directamente en las actividades comerciales, ejemplo: Diseno, Mercadeo,
Manufactura y Compras, suelen ser las que acaparan la atencion de los directivos,
son las mas fuertes, pero las divislones administrativas como la de CC son
relativamente déblles.

Los empleados acostumbrados a escuchar a sus jefes de divisidn y secclén
pueden poner oldos sordos a las sugerenclas hechas por el estado mayor.

‘En el Japén, sl una divislén de mercadeo desea emprender sus proplas

actividades de CC, la manera de hacero no consiste en mandare

especialistas. Las actividades solamente tendrdn éxito sl el jefe de la divisién

est4 dispuesto a estudlar el CC y ponerio en practica personalmente, E Jefe

debe de ser el md&s interesado en desamoliar las actividades comespondlentes

al CC de su departamento o divisién. £l Jefe fiene la obligacién de Intervenir

directamente en todas las actividades de su &rea que reporte, Incluso el CC

que se aplique a esta.*?

Las jerarquias en el Japdn son altamente respetadas, no Gnicamente en las
empresas sino en su fradicional socledad con respeto a los escalafones, antigliedad
y edades bloldglcas. Al estar tan claramente dsfinidas las jerarquias, la esfructura

que podria representar a las relaclones de trabajo, comunicacion, responsabilidad

ishkahua K. (Oué es Control Total de Calidad? . P4g. 21
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y autoridad, de una forma verticdl, en la que un suballerno normalmente no pasa
por alto la outoridad de su superlor inmedialo. Es por esto que el énfasis para
comenzar a crear cambios hacia la cdlidad tofal, es preclsamente en el cambio,

antes que nada, de los jefes o superiores dentro de cualquier organizacion.

2.3.3 Los sindicatos taborales.

En los Estados Unidos v Europa los sindicatos laborales cuentan con una
organkzaclén funclonal. Por ejemplo una amadora de autembéviles tlene 14
sindicatos, el slndicotoA de soldadores, de monfgje, de motores, etc. Si el sindicate
de motores hace huelga, puede detener la operacién de foda la planta armadora
aunque los demas sindicatos restantes no estén en huelga. En un caso extremo, una
huelga no autorizada por et sindicato puede obiigar a la planta a cenar. Este
sistema es un legado del anfiguo siitema gremlal y es senclilamente arcalco.

‘tn ol Japdn la mayoifa de los sindicalos abarcan toda la empresa, En las

empresas Joponesas fos frabajadores hdblles reclben capacitaclén de

diversas especialldades y se foman empleados multifunclonales. Esto es

Imposible en los Estados Unldos y Europa, donde los sindicatos funclonales son

demaslado fuertes.*®

* lsiviawa K ¢ Qué es Contrel de Calidad Total 7 Pag. 21
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2.3.4 El método Taylor y el ausentismo,

“Fradetick W. Taylor es considerado como el padre de la adminisiacion

clenfifica y su método sigue empledndose en los Estados Unidos, B método

Taylor es el de la administracién por especialistas. Suglere que los Ingenteros y

especialistas formulen nomas técnicas y laborales y que los frabgjadores s

fimiten a segulr las ordenes y los ineamientos que se les han fljado.*

Este método en los 50°s probablemente fue viable pero clettamente no es
aplicable af Japdn de nuestros tiempos. En esas dpocas los Ingenletos eran escasos
y los trabajadores habian terminade apenas sus estudios primarios o blen eran
analfabetas. En tales clrcunstanclas el método Taylor probablemente sera eficaz.

En nuestros tiempos fos frabajadores educados y consclentes no se les pueden
Imponer el método de Taylor. Debido a que hace caso omiso del factor humano y
trata a los empleados como maquinas, no reconoce la capacidad oculta de los
trabajadores, por lo tanto, causa resentimientos entre ellos y plerden el inferés por su
trabajo,

En Estados Unidos y Europa occldental, muchas personas trabajan para vivir,
Trabojan por obligoclén, y el qusentismo es desenfrenado. Si a fas personas se tes
trata como maquinas. las actividades plerden interés y deja de ser una fuente de
satlsfaccion. En tales condiciones, no es posible esperar productos de busna

calldad y confiables. Ef indice de ausentismo y la rotacién de personal son medidas

»  lshikawa K. 2 Qué es Control de Calidad Totat pig. 22
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que sirven para determinar las fuerzas y debllidades del estilo gerencial y el Gnimo

de los empleados en cualquier empresa.

2.3.5 Elitismo y dlferencias de clases.

En Europa, especialimente en Francla, hay clerta diferencia de clases notoria
en los graduados de determinadas univefsidcde§ y que constituye casl una
discriminacién contra los menos afortunados. En Francia los jefes de secclon y
divisién constituyen una raza diferente a los supervisores.

En Indonesia, antigua colonia de Holanda, los presidentes de empresas
japonesas que habian tenldo éxito alli, djeron que no contratarian a los graduados
de las universidades locales, ya que, los Ingenleros egresados de aquellas
universidades pretendian, sin ninguna experiencla, convertise en gerentes
Inmediatamente y no les gustaba ensuclarse las manos.

Los empresarios japoneses prefefian contratar a egresados de escuelas
técnicas y capacitarlos, y estos solian convertirse en mejores técnicos e Ingenleros,

En el Japén de la posguerra el nimero de graduados ha aumentado tanto
que el elitismo parece estar desapareciendo, la tendencia es favorable; el eltismo

es algo parecldo al método de Taylor,
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2.3.6 El sistema de pagos.

* En los Estados Unidos y Europa occldantal el sistema de pagos se basa

en los mértos. Es un sistema que paga mas a qulenes son mas eficlentes, sin

tener en cuenta ka edad. Ultimamente el Japdn ha estado introduciendo el

elemento det mérto en su sistema de pagos, pero la antigliedad y ia jerarquia
predominan. Se plensa que el réglmen de pagos segun los médtos se Justiica
conel afg{menfo de que el dinero hace que la gente trabaje.* !

El sistema de antigliedad y jerarqula tiene sus problemas, naturaimente, Al
prolongarse la duracién de la vida, cobra Importancla el problema de los
empleados de edad avanzada y no se puede resolver simplemente prolongando la
edad de jubllacidn por que esto crea mds problemas.

Sea como fuere, es un'error pensar que el Unico astimulo para el trabajo es e
dinero.

La alegria, el deseo y el placer tiene diversas dmenslones, y si se pretende
cambiar ias actitudes de la gente hacla el trct.)cjo se debe entender estas Impulsos
humanaos basicos.

El Dr. Kaoru Ishikawa hace el sigulente andlisls al respecto

Ishikahua K. ¢Oué es Controt Total de Calidad? P3g. 23
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2.3.6.1 lLos deseos momentaneos y la fellcidad que

los acompanan satisfacen las necesidades basicas :

» Las condiciones minimas para sobrevivir,

» La blsqueda perenne de la riqueza. y

» La satisfaccién material ( el deseo de comprar un automévit ).

Estas son condiciones basicas y aun necesarlas para la vida en socledad,
pero no satlsfacen del todo. En clerto sentido, representan deseos bajos de la mas

infima descripcién, que no pueden dar plena satisfacclén y felicidad.

2.3.6.2 La satistaccién de un trabajo blen hecho.

> B gozo de completar un proyecto o alcanzar una meta.

» El gozo de escalar una montana simplemsnte por que esta alll.

2.3.6.3 La fellcldad que viene de cooperar con otros y

recibir su reconocimlento.

El hombre no puede vivir solo. El individuo vive como un ser social, por lo tanto, tiene que

relacionarse entre si.
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» Que los demds lo reconozcan.

» Que se pueda frabajar con ofros en grupo.

» Ser miembros respetados de una buena nacién, una buena industria.

2.3.6.4 El gozo de la superacién personal.

Que incluye :
Sentlr la satisfaccion de emplear las propias capacidades al méximo y de crecer como

personas.

> Tener conflanza en sl mismo y realizarse a sl mismo.,

> Utilizar Ia propia mente, trabajar por voluntad propla y contibuir de esta manera ala

socledad.

De ios menclonados factores el .2, .3 y .4 representan fielmente los deseos dei
hombre y sus requisitos para ser felz

La tarea es aprovechailos y tratar a la gente como tal. Si se deja Imponer la

idea de que las necesldades econdmicas son las mas Importantes, se estard

perjudicando al Individuo, a la sociedad, a la nacién y al mundo entero.
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2.3.7 El indice de rotacion de los empleados, los
despidos y el empieo vitallclo.

En Estados Unidos y Europa Occldental el indice de rotacldén de empleados es
muy alto. En Australia, en una aceria el indice de rotacion en la seccién de altos
homos era del 100 por clento. Un indice del 100 por clento significa que durante un
afio 100 personas seran contratadas y dejardn sus puestos. ¢ St el Indice es tan
grande en secciones como la de altos hornos, que requlere experiencla, como serd
en otras Greas 7. En una situaclén laboral asi resutta imposible que haya eficlenclay
calidad.

La modalldad de contrataclén en el Japén es familiar y en muchas ocaslones
vitalicla. Sl la fébrlca es blen manejada, los empleados rara vez se van a otra. Las
empresas Japonesas hacen hincapl® en la educacléon y en la capacltaclén,
especiaimente en educaclén en CC. Sl los empleados son blen educados y

capactitados, esto beneficla inmensamente tanto al individuo como a la empresa.

‘A comlenzos del decenio de 1960 algunos gerentes occldentales con vislones
modemas comenzaron a estudlar el sistema de contrataclén vitalicla con
miras de Infroduclr algunos de sus caracterfsticas en sus proplas empresas para

establiizor lo fuerza loboral.* ¥

7 Ishikahua K. ¢ Oué es Control Total de Calidad? Pig. 25
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Un presidente de una empresa norteamericana hace dlez anos se sentia
orgulioso de que la mayoria de sus empleados tenian 30, 20, 6 10 anos trabajando
en la empresa y que se quedarian ali largo tlempo graclas a la buena
administracion y al gusto que tenian estos de trabajar para ella. En los tiempos
actuales es muy dificil convivir con todos los trabajadores, se ha perdido la relacion
patron-trabajador debldo a la constante rotacidn de personal.

£l empleo vifati;*io as buen slstema siempre y cuando no produzca empleados
qQue digan:

‘No tengo mds alternativa; por eso me aguanto *
Blen manejado un verdadero sktema de empleo vitaliclo puede ser

convenlente desde el punto de vista del humanismo, la democraciay la gerercia.

2.3.8 Diferencias de escritura: El Kanji.

‘Los caracteres chinos empleados en la esciltura japonesa llamados KANJ!
constituyen el sistema de escritura mds dificl! del mundo. El KANJ es jerogiificos
@ Ideogrdficos. Es muy facll memorizar todos los caracteres, Basta ver a los
extranjeros estudiando Japonés para comprender la dificultad del KANJL. Las
naclones que emplean la escitura KANJI tlenen que esforzarse mds, y los
pueblos del Japén, Talwan, Corea del sur y China, asl como los chinos en el

extarlor, demuestran un gran interés en la educacién® B,

" khikahua K ¢Qué es Control Total de Calidad? Pdg. 26
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Cuando se iniclaron en el Japdn las actividades de fos circulos de CC, se
pensaba que se limitaria a este pdis. Et interés en el aprendizaje y la relacién entre
la educaclén v la diigencia de ios trabajadores, factor que tenia influencla directa
sobre el &xito de los circulos de CC. Pero tttimamente se ha llegado a la conclusion
de que e! éxito de este campo no se limita a las naciones que emplean la escrifura

del KANJ,

2.3.9 Naclones homogéneas, naclones multinacionales y

trabajadores extranjeros.

El Japén es una nacidén que tlene una sola raza y un Idloma, No hay una pdis
del mundo que tenga una sola raza en una poblaclon superlor a los 100 millones.
Por elemplo, Estados Unidos est@ compuesto por muchos grupos étnicos, Incluso
personas que no hablan Inglés. En Europa la mayoria de las naciones estan
formadas por una sola raza pero tienen trabajadores extranjeros en sus fabricas.
Existe una fabrca alemana de maquinaria eléctrica que en el cartel de avisos
habia ocho idlomas representados. La fabrica contrataba obreros de por lo menos
slete paises extranjeros, Al fijar las normas de trabajo era necesarlo empiear un
sistema de comunicaclén que no se basaba en Ia palabra hablada. Era una

situacién dificll,
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'El Japén puede tener un buen mercado naclonal. En su produccién industial
cuenta con diversas ventajas sobre ofras naclones. (Talwan tomblén flene una
sola raza pero su poblacién es de apenas 17 millones y sumercado  naclonal

es demaslado pequeno ),* *

2.3.10 La educacidn

El pueblo jopor;-és tiene mucho interés por la educaclon y eso se puede deber
en parte al empleo de la escritura del KANJI. El amor por la educaclén manifestado
ast habla de convertiise en la base del sistema educativo moderno Introducldo
después de la Restauracléon Meljl ( 1868 ).

Utimamente, los paises en desarollo estdn manifestando Interés por la
educaclén, Muchos tlenen entre sels y nueve anos de educaclén obligatoria, Pero,
la educactén obligatoria no es un sinénimo de un alto Indice de escolaridad.

En el caso de Japén, la educaclén es obligatoria hasta el noveno grado, pero
el niimero de nihos que pasan del nivel de escolarldad media a escuela secundaria
y de la escuela secundarla a la universidad, es muy atto, Por tanto, las personas que
Ingresan al mercado laboral saben leer y escriblr, En el Japon esto se da por

sentado, pero no es una situaclén comin en el mundo.

* Ishikahua K. ¢ Qué es Control Total de Calidad? P4g. 26
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"La educacién en CC denfro de ka industiia empleza a extenderse a 1os palses
occldentalss, pero habra dificultades mientras esos palses no meforen su nivel

educativo.**

2,3.11 La religidn.

La religién tiene mucho que ver con la aplicacién del CC. El ciistianismo
siguen slendo la religion principal de las naclones occldentales mientras que en los
palses en desarrollo predomina las religiones Islamicas e hindd. En el Japén las
ensehanzas del confucianismo y del budismo todavia ejercen una fuerte influencia.
El confuclanismo se divide en dos ramas, una representada por Menclus, que afirma
que el hombre es bueno por naturaleza, y otra representada por Hsuntzu, el
asegura que el hombre es malo por naturaleza. Cualquier persona, con educacién,
puede ser buena segun la mejor tradicién de Menclus.

Las ensedanzas basica de! cristianismo parecen declr que el hombre es malo
por naturaleza. Esta enseianza ha arrojade una huz sobre la filosofia gerenclal de las
naclones occldentales. Suglere que no se puede confiar en la gente, por ejemplo
en los empleados de la division de manufactura. Por tanto, las divisiones de

Inspeccién y control de calldad deben de estar dotadas de mayor independencla

y poder.

* Ishkahua K. ¢Qué es control Total de Calidad? Pdg. 27
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‘Bésicamente si fodo se produce sin detectos no hay necesldad do
Inspeccién. La Inspeccién en si no carece de Importancia, pero en Japén se
efecita de ofra manera. Se da la mejor educacién en CC a los obreros enla
divisién de manufactura, lo cual les pemnlte confrolar el proceso de
produccién para fograr un 100 por clento de productos libres de defectos. Este
métado se basa en la suposiclén de que el hombre es bueno por naturaleza.

La educaclén en CC para la divisién de manufactura debe realizarse
con culdado. Los obreros mismos hacen la Inspecclén, y la divisién de

manufactura debe de encargarse de su propla garantia de calldad.” '

2.3.12 Relaciones con los proveedores o subcontratistas

"Hace 24 6 25 anos mds de la mitad de los subcontratistas Joponeses estaban
dentro de la categoria de ias empresas medianas y pequenas, su tecnologla y
operaclén estaban en mal estado. Pero la campra de materal por parle de
las empresas se acercaba, en promedio, al 70 por clento de los costos de la
fébrca. Esta préclica promediaba especlalmente dentro de las Indushias de

ensamblaje.” "
Si las plezas compradas resultaban defectuosas |, la fabrica no podia elaborar
buenos productos por mucho que se esforzaran los empleados de ensamblaje.

*

Sablendo esto, se Instituyé la educacion en CC entre los subcontratistas finales de

“  Ikshikahua K. ¢Qué es Control Total de Calidad? Pdg. 28

" Ishikahua K. ¢Qué es Control Tota! de Calidad? Pdg. 28
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los anos 0. También se quiso convertir a estos subcontratistas en especlalista en su
propla campo. Hay los automéviles y la electrdnica japonesa se conocen como las
mejares del mundo, y esto se debe en parte a la excelencia de los proveedores de
plezas.

En cambio, las empresas de los paises occidentales pretenden producir todas
sus plezas en la propia fabrica. En Estados Unidos, las empresas piden a los
subcontratistas et 80 por clento de las piezas que necesitan. Las demads se producen
en sus proplas acerias dotadas con altes hormnos, en el caso de la Ford Motors
Company, Su produccién de acero es pequeila y no le permite a la empresa
mantener buenos ingenleros. £l resutado es que su tecnologia sufre, la Ford no
puede compelir con los acerias japonesas que tlenen muchos ingenieros y
exportan hacla todo el mundo. En términos de calidad y costos, senclilomente no
hay competencia. Esto se vio claromente cuando la divisién de aceros de Ford
acudlé a las acerias japonesas en busca de cooperacién técnica,

Se suglefe que se establezcan fabricantes especlalzados en sus proplos
campos, De o confrario no se podrd mejorar la caldad nt aumentar lo

productividad,
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2.3.13 Democratizacion del capital

En los paises occidentales persiste un viejo estilo de capitalismo en que un
punado de capitaiistas son duenos de cada empresa como sus accionistas
mayoritarios. En estos casos, los dueios pueden manejar la empresa directamente,
Pero en anos recientes, han acostumbrado a contratar gerentes de fuera. En el
Japan ya no se encuentran gerentes dueos de las grandes empresas.

En Occidente, los duenos contratan al gerente de la empresa y esperan que
logre utildades a corto plazo, Se espera que el presidente obtenga utiidades
rc‘:pldgs y se viglle su desempeiio periddicamente. Si esto no esta a la altura de lo
previsto, el presidente plerde su puesto. El efecto sobre el gerente es hacerlo
demasiado sensible a las utiidades presentes. No esta en condiclones de hacerle

- frente a los problemas de largo plazo.

Si no se tiene una perspectiva a largo plazo, las utiidades inmediatas y los
costos se convierten en la preocupacién nimero uno. Los gerentes de las grandes
Industdas japonesas estan relativamente lbres de esta Inquistud y pueden
dedicarse a sus responsabiidades sociales, Incluyendo las responsabiiidades para
con sus empleados y sus famiiias, el consumidor y la naclén en general. Mientras
tanto, los gerentes capttalistas al estlo antiguo en el occidente solamente

demuestran interés pot si mismos y sus proplas famiiias.
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*Algunos mlembros Impacientes de la alta gerencla desean remplazar a sus
gerentes de fdbrica en el primer Indiclo de un mal desempeno. Esto es
desaconsefable. Los gerentes de planta y de la divisién de mercadeo no
deben evaluarse hasta cumplidos tres anos en el cargo. De lo conlrailo se
convierten en personas mlopes Interesadas Unicamente en las ulilidodes a
corfo plazo. Hay de las empresas cuyos gerenltes se olviden de la

raclonalizaclén de equipos a largo plazo.” "

2.3.14 El papel del goblerno: control no, estimulo si.

*los burbcratas del mundo entero viven enamorados del contol, B goblemo
debe brindar estimufo al sector privado pero nunca confrolarto, La humanldad
no reclbe el debldo respeto en aquellos palses donde la norma es confrolar o

en los palses en desaollo donde el naclonallsmo o el tasclsmo dominan al
”

pueblo.” ™

Desde 1940 Japon entrd en la era de la liberacldn comerclal, En 1962 se fijd un
plan a largo plazo cuya meta era liberar el 88 por clento del comerclo, Algunos
ejecutivos desaprobaron el plan, pero qulenes se ocuparon del contiol de calldad
apoyaron decldidamente la liberalizacidén. No habla que temer a la lberalizacién
slempre y cuando el Japdn sigulera produclendo articulos de alta calidad y bajo

costo, Las compafias entraron @ una fase de control tolal de calidad con

* Ishikahua K. (Qué es Controt Total de Calidad? Pdg. 30

't Ishikahua K. Que es Control Total de Calidad? Pig. 31



paricipacion de fodos. Competian libre y ardorosamente entre ellas; de este modo
alcanzaron un nivel de competitividad Iinternacional. En cambio, la agricultura
joponesa siguid el camino del proteccionismo y dejd de ser competifiva.

Existe una gran diferencia entre la economia litve y la economia controlada
la primera se tige por la oferta y demanda del mercado, En la segunda,
normalmente economias de paises comunistas, tienen contiol desde un plan
central de econom'uiu, marcado para periodos de tiempo hasta de 10 anos, en el

que se definen los precios de los blenes que serGn comercializados.
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Capitulo [l
Principales Promotores del
Control de Calidad Total



3.1 Los 14 puntos del Dr. Edward Deming

De acuerdo con Deming. las premisas para lograr la calidad Total se

reducen a las sigulentes:

3.1.1 Crear conciencia en el propodsito de mejorar el

producto y el servlcio.

En los tiempos actuales se puede seguir trabajando con varlaciones, fallas,
demoras , el hay se va, el mandalo asi, alfin no es tuyo, etc...

En lo actudlidad, se presenta una sttuaclén critica, los consumidores
prefleren los productos extranjeros ( *que por que son muy buenos'.), y consideran
que los productos mexicanos son de bagja calldad. Nuestro pals ha alcanzado la
fama de tener habltantes mal hechos y con justa razén, los consumidores ya estan
cansados de productos que ne cumplen los requisitos necesarlos, ni el respaldo que
se merecen..

Se presenta a una realidad, el TLC , las empresas con las que hay que
competir son * de primer mundo *, cuentan con una tecnologia avanzada, con
procesos estables y actualzados, y lo mas Importante es que llevan la delantera en
cuanto a la ideologia que tlenen . Es una mentalidad de camblo constante, de

superacion, de autoestima, y de ganas de hacer las cosas blen y cada dia mejor.
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Los empresarios que consideran que invertir en la calldad y en procesos estables es
un gasto, estaran sufriendo un desplazamiento que los hundir y los eliminaré del
mercado,

Es necesario que se adopte esa mentalidad para poder estar a la altura de

empresas con altos niveles de calidad y competilividad,

3.1.2 Adoptar la nueva filosofia .

Esta filosofia de la que se estuvo hablando un poco en el punto anterlor, es
una fllosofia positiva de cambio continGo hacia la mejora, se debe estar consclente
del comblq . Sl realmente se qulere mantener en el negoclo se tiene que entendery
comprender el significado de la nueva manera de pensar.

Al adoptar esta mentalidad desde los mds altos niveles gerenciales hasta los
operarios y frabajadores se tendran un amma fundamental que ninguna otra serd
més fuete que esta, se contar@ con los principlos bésicos del cambio y
seguramente se dlcanzarG los niveles alfos de calidad , productividad y

competitividad que cuentan las empresas extranjeras .
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3.1.3 Dejar de depender de la Iinspeccién para lograr la

caiidad.

La inspeccidn de tutina lo Unico que teflgja son los errores y deficiencias que
existen en los procesos de produccién. Se detectan productos de mala calidad y
los inspectores se limitan a techazatlos o aceptarios segin su criterio, y a un manual
de procedimientos,

La inspeccion de rutina no demuestra donde y por que son las failas,

Con una Inspeccién  preventiva se podrd llegar al fondo del problema y
tomar una declién de acuerdo a las necesidades de la empresa, por medio de la
retroalimentaclén se tomaran medidas conectlvas con el fin de estandarizar los
procesos y tener produclos de excelente calidad que compitan con cualqulera en
el mercado.

Manejando la inspeccién preventiva se podrd flegar a ellminar la molesta o
ineficaz Inspecclén comectiva , se estard seguro del producto que se vende, y se
podran minimizar los costos de producclon dejando que el operario sea el

inspector.
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3.1.4 Acabar con la practica de hacer negocios sobre la
base del preclo, en vez de ello, minimizar el costo total

trabajando con un solo proveedor,

En este aspecto Ia posicidn del comprador , apoyado por la direccion,
generalmente busca varias opciones de posibles proveedores  enfocado
Gnlcamente en el precio. Para reducir los costos se tendrd’ que famifarzar al
proveedor con elslstema de produccion actual, y que entienda para que se vaa
utiizar su material. Con esto el proveedor oftecer@ con certeza al producto que es
requerlido.

Tampoco se tlene en cuenta el serviclo que pueda llegar @ ofrecer cada
proveedor, respaldando el producto que vende . Esto tamblén va en funcldn del
preclo,

Los contratos a largo plazo permiten al proveedor planificar su producclén,
y asi este, reduce sus costos y podr@ oftecer un buen precio por el volumen de
compra,

Es necesarlo el trabajar con proveedores que estén Involucrados con la

calidad, la productividad y la competitividad sl se quiere mejorar nuestro producto,
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3.1.5 Mejora constanle y siempre del sistema de
produccidn y servicio.

Es obvio que sl se gulere mejorar y ofrecer un producto con calidad se tiene
que estar mejorando constantemente los procesos, estar listos para las exigenclas
camblantes de clientes, contando con henamlentas y elementos que permitan
realizar los caombios necesarios en la finea de produccidon para safisfacer las
necesidades oportunamente de los clientes .

Lo Importancia de reunlones, con el comprador, el usuario, el fabricante
junto con su equipo de técnicos y especialistas es fundamental para la mejora de
los procesos. Con estas juntas se pueden definir parGmetros y aclarar las difetentes

Inguletudes de las personas relacionadas al tema.

3.1.6 Implantar la formaclén del trabajo.

En este aspecto se hace referencla a la formaclén de la direcclon, esta
necesita saber todo 1o relacionado con la compania, desde la recepclén del
material hasta el cilente. La direcclén debe comprender y actuar sobre todos los
factores que Implden que el trabdjador realice su trabgjo con satisfaccion,
Tfamblén se refleja en la manera que la direcclén actia  hacla con  los

trabajadores, en cuanto ala ayuda y el apoyo que tenga la direcclén a elios.
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Esto ayuda consiste en tratar todos los asuntos, quejas o sugerencias de los
frabojadores, que son los que realzan el trabojo y se dan cuenta de fas
desviaclones que existen. Actividad que la direcclén muchas veces na se da

cuento.

3.1.7 Adoptar e implantar el liderazgo .

Muchaos veces o direcclén toma una posturo de supervisién, y no debe de
ser o, deben de eliminarse los copataces e Implantar el llderazgo. Este lider debe
conocer con certeza todas, © por fo menos la maoyora de los actividodes que
tealzan los trabojodores para ser un buen fidet.. con esto todos los trabajadores
tendr@n la conflanza de preguntar alguna dudo o ayudardo para resolver los
problemas que se presentan.

Es muy Importante que los trabdgjadores stentan respaldo y apoyo de sus
superiores.  Asf se podrd tener menos ausentismo y que los frabajadores estén a

gusto y orguliosos de su trabajo.

3.1.8 Desechor el miedo .

En este aspecto muchas personas, por la antigliedad que tlenen en el

trabdjo, por los anos que tienen realzando ef mismo frabajo durante clerto tiempo



se oponen al saber mas del mismo ( toda la vida lo he hecho asi y me ha
funclonadobien) ¢ para que hacerlo de oftra manera ? .

También muchas de las causas del mledo son por que los supervisores
tienen que cumplir una regla especifica, el cupo de produccién, o cualquier costo y
se sienten con la incapacidad de tealizar su trabajo al pie de la letra.

Este mledo se debe de eliminar para que se pueda tener gente que esté
actualzada en su tro.bo}o, para que lo realice blen y cada dia mejor, para que se
stenta el trabajador satisfecho de lo que hace.

Se tendr@ gente preductiva, ablerta al camblo, y con una formacién apta

para realzar la funclién que se le pida.

3.1.9 Derribar ias barreras entre las areas staff.

El trabajo en conjunto es una forma de actuar Inteligente, Por ejemplo; En
una compaiia sl cada una de las dreas funclonales que la Integran, se preocupan
exclusivamente en realzar su trabgjo . no es posible que exista una coordinacion
entre ellas, y por lo tanto, la organkzacién no podré ser competitiva a los niveles que
se exigen en los tiempos actuales. Se debe de tomar en cuenta que todos los
Individuos y organizaciones forman parte de un sistema, en el cual , todas las
funclones que desarrolian, estan ligadas entre s, es una suicesién de actividades en

conjunto para alcanzar los objetivos previamente establecidos.
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3.1.10 Eliminar los slogans, exhorfaciones y metas para
la mano de obra.

En muchas ocasiones la direccién cree que poner carleles de " motivacion *
aumentard la productividad de la empresa, esto es falso. Los carleles solo agreden
y frustran al trabajador.  “Juntos lo hacemos mejor.”  Entonces por que nadle

escucha las sugetencias o problemas a los que se enfrentan.

Los trabajadores no tienen la culpa de realizar sus labores con plezas

defectuosas o henamientas en mal estado, los defectos vienen del sistema.

En vez de esto daberian de explicarles ¢ que es la variabllidad?, ¢que es un

fallo? etc... Con el fin de hacer participe ol trabajador de las actividades que se

realzan y poder elevar la productividad por st solo.

3.1.11 Eliminar los cupos numéricos para la mano de
obra,

Medlante una labor de Inspecclon se puede saber cuantas plezas puede
sacar un frabajador al dia, o al mes, pero ,Cémo contar con que todas las plezas
estén dentro de los requlsitos de calldad establecldos? Es mucho mejor que los

trabajadores produzcan plezas sin variaciones o defectos que el total requendo por
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el capataz, lo que lesimpoita es la cantidad o la calidad, aungue en un caso ideal
deberian de cumplirse ambas condiciones.

Si se quieren reducir los costos de produccion se tendrd que eliminar estos
cupos ya que, es mds costoso el reproceso de fodas las plezas defectuosas que
hacer las cosas bien a la primera vez, con seguridad y lograr la calidad del
producto que lega al cliente (que es el moliva de la existencia de las

organkzaciones.)

3.1.12 Eliminar las barreras que privan a la gente de su

derecho de estar orguliosa de su trabajo.

¢{Como puede algulen en planta sentiise orgulloso de su trabajo sl no sabe
que es un trabajo aceptable o lo que no lo es? ¢ Como puede un operario estar
orgulloso de su trabajo sl tiene problemas con la inspeccién?

Es mas Importante este aspecto quae los campos de fatbol , o convivlos.entre
ellos que ta direccién otorga al  personal para * motivarlos*. ¢ Sl una persona
trcbcja' con materiates defectuosos es, por l6gica que su trabalo estar mal hecho
y qulén tiene la culpa? ¢ el operario ?

Todas las personas gustan de ser felicitadas por el trabajo que desempenian,

se Slenten realzados, salen de la planta como pavoreal, hinchados de orgullo y
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decldido a regresar, al otro dia, con mas ganas de trabajar y de segult haclendo

blen las cosas.

Par medio de esto se aumenta considerablemente a productividad de la

empresa.

3.1.13 Estimular ia educacion y la automejora de todo el

mundo.

Las raices en los avances en competitividad se encuentran en el saber, No
s suficlente tener gente buena, se necesta personas que estén mejorando su
educacién.  Es bueno que toda la poblacién tenga en cuenta que no existe
escasez de gente buena . la escasez es de niveles altos de educaclion en la gente,

Los habltantes necesitan més que el dinero, oportunidades cada vez

mayores para afadlr algo, a la socledad.

3.1.14 Actuar para lograr la transtormaclédn,

iManos a la obral Todos los puntos anteriores no senviran st no se ponen en

marcha el camblo,
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Hay que implantor este cambio paia poder eptrar o o calidad,

productividad y competitividad. Se debe de trabajar duro si se quieie salir de la

Clisis.

3.2 Kaoru.lshikawa

3.2.1 Enfermedades

3.2.1.1 La enfermedad paralizante : falta de constancla
en el propdsito.
Es de vital importancia proteger una Inversién trabajando continuamente

para mejorar los procesos, el producto y el servicla, (con esto el cliente regresaré

otfta vez ) . Al exstir constancia . refleja que la compania quend segulr en el

mercado por largo tlempo,

-

3.2.1.2 Enfasis por los benelicios a corto plazo.

Los dividendos trimestrales y los beneficios a corto plazo hacen fracasar la

constancla en el propdsito y al crecimiento a largo plazo.
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3.2.1.3 Evaluacion del comportamiento,

ciasificacion por méritos, o revision anual.

La evaluacion por méritos califican a las personas que hace blen las casas
dentro del sistema, no trata de recompensar los Intentos de mejorar al sistema. Las
calificaciones generaimente son inclertas, s un pardmetro muy significativo para
los inspeciores o capataces, el cual puede petrjudicar a la empresa Esta
calificaclon se otorga al final del proceso, cosa que presenta incerfidumbre entre
los trabgjadores, por que saben que si el primer proceso estuvo mal rea!izodc; los

subsecuentes tamblén lo estardn , aunque, realicen su trabajo a la perfeccldn,

3.2.1.4 Trabajo en equipo sofocante

El trabajo en equipo tiene sus ventajas ( paia la companfa ) y sus
desventalas (para el trabajador) ¢por que?. por qué no refleja el mérito personal, y
a todos les gusta que se les reconozca su trabajo. por ejfemplo : dos Ingeniercs
realizan una Investigacion con el fin de publicara, pero solo uno de ellos podra
presentarla ante un comité, el Ingenlero. ausente prefiere trabajar solo para la

sigulente Investigacién para que se lo reconczcan.,



3.2.1.5 Es Imposible una calificacion justa

Como se expuso anteriormente la calificacion es un parametro inseguro
para medif la productividad de la persona, depende mucho del sistema en el cual

se esté laborando.

3.2.1.6 El trabajador solitario.

Existen personas que no pueden trabajar en equlpo, pero su labor
demuestra unos logros Incuestionables. La compania debe reconocer las

contribtclones de tales personas y ayudarles.

3.2.1.7 Movllldad de los directivos.

Se estd de acuerdo que los directivos son la cabeza de una organizacién,
por lo tanto, sl existe rotacién excesiva de estos directivos ( sea la causa que sea ),
las politicas y objetivos fijados por ellos mismos, nunca se podran consolidar,
llevando a la compania a una incertidumbre espantosa.

Por ofro lado, como puede un directivo ponerse la camlseta de la
compania sin saber que el préximo periodo puede seguir laborando & no, para la

misma firma.
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3.2.1.8 Movilldad en la mano de aobra.

Asi como los directivos, la movilidad de mano de obra puede ser un
problema muy serio, ya que se tendrd que capacitar a gente que no tiene futuro

en la compania y esto eleva lo coslos considerablemente.

3.2.1.9 Dirlgir una compaiiia basandose en las cifras

(contando el dinero).

Las cifras visbles son importantes, ya que hay que pagar impuestos,
néminas, proveedores, etc.

Existen cifras desconocidas mucho mas Importantes como son por ejemplo:

El efecto multiplicador sobre las ventas que tiene un cliente satisfecho y el
contrario de un cliente Insatisfecho.

El incremento de la calldad y la produgilvldcd alo largo de la finea de
produccion.

Todos los camblos y mejoras que se han hecho en el sistema con el fin de

maximizar recursos y minimizar costos.
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3.2.2 Obstaculos.

3.2.2.1 Buscar resultados inmediatos.

La suposicion  de que la mejora de calidad y la productividad se logra
Instanténeamente es olio de los obstGculos al que se enfrenfan en el intento por
eficlentar los procesos, pretendiendo ver resuttados inmediatos. Estos resultados se
daran a fravés de la canalizacion de los esfuerzos en conjunto realizados por todas
las partes o Greas que Integran la organzaclén, Llevard tiempo para que todas

estas areas trabajen en armonia y que se note el resuttado de sus esfuerzos,

3.2.2.2 Tablas de aceptacidn.

Una manera de Incrementar los costos es uliizando una tabla de
aceplacién. Esta conslste en evaluar lotes para su acepiaclén o rechazo,
dependiendo de los ensc\}os de las muestras sacadas de los lotes. Ef objetivo que
se busca con el uso de estas tablas serd el fimite de calidad medida de satida, o el
porcentgje toletado de unidades defectuosas en un lote. Esto garaniza que

algunos clientes reciban productos defectuosos,
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3.2.2.3 El departamento de control de calidad se

ocupa de todos los problemas de la calidad.

La mayoria de las empresas  tienen  un deparfamento de conliol de
calidad, muchos de estos departamento se limita a realizar graficos, graficos, y mas
graficos, Estan haclendo su trabaje (repoitan la calidad del producio). Se lmitan,
por que ademas de reportar la calidad, deberian de hacer algo para mejoraria.
Esta es la funcldn del departamento de control de calidad, mejorar la calidad al

maximo.

Cualquier persona que trate de ayudar debe saber todo sobre el negoclo.

3.2.2.4 La calidad y el consumidor.

El consumidor, la pieza més importante en la finea de producclon.

El cliente es la pleza mas Importante, ya que, st no hay nadie que compre
nuestro producto, no seria convenlente mantenerse en el negocio.

El objetivo de las Investigaclones sobre los consumidores consiste en
.comprender las necesldades y deseos de los mismos, con esto se disenarG el

producto o serviclo que le proporclone una vida mejor en el futuro,



Por alro lado el costo de sustituir un ariculo defectucso en la finea de
produccion es bastante facil de estimar, peio el costo de un arliculo defeciuoso
que llegue a un cliente desafia las medidas.

Los clientes insatisfechos no se quejan, simplemente compran a olfo proveedor.

3.2.2.4.1 ;Quién es el cliente 7

Podiiamos suponer que la persona que paga la factura es el cliente, aquel
a quién se tiene que satlsfacer, 0 que la persona o compaiia que va a usar et
producto es a quien se; fiene que satlsfacer. Hay curlosas excepclones.

El cliente es la persona que usa el producto o que aprueha un seviclo, es el
que fiene la tima palabra. Ei cliente es e que acepta o rechaza e producto
segn su criterlo. A esta persona es a la que hay que satkfacer . Ejemplo : una
asplradora a una ama de casa, una refaccldn a un mecanico, stc. A esta
persona se debe conocer para satisfacer sus necesldades. Generaimente en las
empresas el cllente no nado mds es la razdn soclal, tamblén es el jefe de compras,
los Ingenleros,  Jefe de producclén y operadores, y todas aquelias personas que

tienen que ver con el producto.
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3.2.2.4.2 Trldngulo de interaccién
La calidad se liene que medir por Ja interaccion entre tres componentes.
€l Producto, sus prusbas de

calidad en el labaratorio y
en slmulaclon de uso

El cllenta y su
Instrucclonos de forma do usor el
w0, Formoclon producte, La foerma
del cliento. on que Jo Instala,

Fuente : Curso Calidad Tota! a Nive! Gerencial POND'S de México 1993.
Es Importanie aprender del consumidor, La prncipal utizacién de la
Investigacién sobre los clientes deberia de ser para retroalimentar o relntroductr las
reacciones del cliente en el disefio del producto, de forma que se puedan anticipar

las demandas y requisitos cambiantes del consumidor.
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Capitulo [V
Auditoria Administrativa



Se decidid por este aufor ya que su método  es el que mas se puede

adaptar a los sistemas de calidad que se utiizan en la empresa objeto de estudio.

4.1 Mélodo de Auditoria de William P, Leonard

4.1.1 Orientacion del sistema de audiltoria

Al flevar @ cabo una auditoria adminlsfrativa basada en el método de
Wiliam. P. Leonard se sacaran a la luz las deficlenclas o iregularidades de los
elementos examinados dentro del sector de la empresa sujeto a estudio y con ello
obtener posibles soluciones. La finalidad es ayudar a la direcclén a conseguir una
administraclon totalmente eficlente de las funclones.

£l audifor encargado tlene que decldir cuales factores son los mds
necesarlos para alcanzar los objetivos, los mejores métodos para lograros vy los
sujetos mds aproplados para hacerse cargo de la funclén, ast como los factores
limitativos y de control,

La funclién de auditorla puede ser desempsfiada por un grupo
especlalizado aparte o por un departamento.

Cualqulera que sea la dimension de la empresa, es importante que fodas las
.parsonos escogidas y destinadas ol grupo de auditoria posean una buena
comprenslén de la teoria correspondiente, un perfecto conocimlento de los
fundamentos de organkzaclén y administracién, los princlplos para métodos
eficaces de control 'y los requetimientos para llevar a cabo evaluaciones
especiflcas,

El tlempo necesarto para llevar a cabo una Auditoria Administrativa variaré

segln la extensién y naturaleza del frabajo a realizar,
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No solo debe existir un buen entendimiento con la direccién en cuanto a la
naturaleza, alcance, detalle y personal requerido de ta auditoria que se va a llevar
a efecto, st no que, ademas, slempre estarG presente la iImportante cuestion de la

ubicacién que ocupa la funcion de auditoria dentro de la empresa,

4.1.2 Programa de auditoria administrativa basado en el

mélodo de William P, Leonard.

El programa se concrela a un nimero de pasos Imporlantes, el
conocimiento de los cuadles constituye el meollo de una actuacion auditorial
eficlente. Estos son ;

* Planesy objelivos.

Examinar y disculir con la direccldon el estado actual de los planes y

objetivos.
»  Oiganizaclén,
Estudiar la estructura de la organizaclén en el Area que se valora.
Comparar la estructura presente con la que aparece en la grafica de
oigankzaclén de la empresa. (sl es que la hay).
Asegurarse de sl se concede o no una plena estimacion a los princlplos de

una buena organizaclén, funcionamiento y departamentaizacién,
= Politicas y Précticas.

Hacer un estudio para ver que accién , en el caso de requerise , debe ser

emprendida para mejorar la eficacla de poliicas y practicas.

* Reglamentos.
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Determinar sl la compania se preocupa por cumplir con los reglamentos

locales y federales.
» Sistemas y Procedimlentos.

Estudiar los sistemas y procedimientos para ver sl presentan deficlencias o
iregularidades en sus elementos sujelos a examen e idear métodos para

lograr mejoras.

*  Confroles.

Determinar s los métodos de control son adecuados y eficaces.
*  Operaclones,

Evaluar las operaciones con objeto de preclsar que aspectos necesitan de
un mejor control, comunicacion, coordinacién, a efecto de lograr mejores

resuttados,
» Personal.

Estudiar las necesidades generales del personal y su aplicacién al trabajo en
el area sueta a evaluaclén, para lograr definir esténdares de evaluacion
para el futuro y sus consecuentes medidas de correcclén o recompensa en
U caso.

* Equipo fisico y su disposicion,

Determinar si podrian llevarse a cabo mejoras en la disposicién del equipo
para una mejor o mas amplia utlidad de! mismo.

* Informe.

Preparar un informe de las deficienclas encontradas . con el fin de apilcar las
correcclones convenientes.

En todos estos pasos, el aspecto presupuestal se refleja claramente.
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Un tacior importanie en fodo programa de auditoria es la inclusion de
puntos que requieran de un estudio y evaluacion especiales , por que fal vez ellos
sean una de las principales razones del interés de la direcciéon en la ejecucion de

todo un programa de auditoria adminisirativa.

4.2 Plan General de la Auditoria Administrativa

Como todo trabajo de investigaclon, la Auditoria Administrativa se lleva a
cabo con base en un programa conslifuido por una serle de pasos 10gicos que
conlleven a la consecucion de los objetivos deseados.

A continuacion se presentan las etapas que deben seguirse para el

desarolio de una Audiiorlo Administrativa,

4.2.1 Entrevista Preliminar

Es necesario un contacto previo que proporcione una primera idea global
del problema que se va a estudiar. Este estudio PRELIMINAR se requlere
independientemente de cuales sean los ofigenes o razones por las que se efecile

la audtorla.

Por ofra parte, no siempre es posble asignar proyectos especificos sin una
entrevista preliminar. Existen diversas razones que Invitan a la necesldad de hacerlo,
La entrevista PRELIMINAR esid encaminada a conocer ia sifuaCIén actual de la
empresa con el fin de tener una panorama general , no a describir soluclones
antes de tiempo; es. por fanto, una acumulacién réplda de datos en una forma

amplia o general con el fin de tener un panorama descripiivo,
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£l fevar a cabo una entrevista PRELIMINAR tiene las siguientes finalidades:

*Tener una apreclacién general det desanollo de las operaciones administrativas

del orgonismo social.
*Descubilr dreas en fas que haya problemas.
sEvatuar la efectividad de las Greas de estudio.
sEvaluar ios Greas que puedan ser causa de una revisién posteror,

*Estimacién det iempo , recursos humanos . materiales y financleros necesarlos.

Esta entrevista PRELIMINAR se llevard a cabo con el diector de la

organkzacién , asi como con el gerente del Grea o departamento a auditor,

4.2.2 Definicion del Grea de estudio

Una vez efectuada la entrevista PREUMINAR subsiste ia condiclén de definir
cual serd el objeto del estudio arealizar.

Puede ser de toda la empresa , de un departamento, o de una funcién
especifica, esta depende de los requerimientos del usuario y del enfoque que se te

vaya a daor a la Auditorda.

Asi mismo deberé determinarse la profundidad y extensién que requiera el

estudio.

4.2.3 Propuesta

Con base a la entrevista preliminar, se presentard por escrifo | la propuesta

del serviclo de auditotia que se ofrece y que satisfaga las necesidades del usuario,

66



Dicho escrito debe ser dirigido a la persona con mayos jerarquia en el Grea
de estudio, conteniendo las firmas de los consulfores responsables de efectuar la
Auditaria.

En lo propuesta se inclulran los siguientes conceplos:

*Qbjelivo.
*Alcance.
*Importe.
*Personal que Inferviene.
*Duractén.
* Objetivo

£l objetivo de lo auditoria estarG enfocado a encontrar las deficlencias o

irregularidades det rea evaluada ; y proponer una posible soluclén de ellas.

»  Alcance

En este punto se va a especificar, anto la magnitud como ta profundidad
de la ouditoria a reclizar. Se detaliarén los departamentos , areas o secclones
objeto de estudio; asi como los procedimientos, procesos y funciones que se
analzardn; para evitar de esta manera diferenclas en las expectativas del usuarlo

como las del auditor.

* Costo

En este punto se asignard et costo estimado considerando los sigulentes

aspectos:
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[ Anélists preliminar.

* Determinar el giro de Ia organizacion y su sifuacién en el mercado.

* Definlr ef nimero de empleados que integran la organizaclon,

* Determinar el Grea de estudio y sus divisiones.

* Delallar cada uno de los procedimienios que se fleven a cabo en el Grea

de estudio y sus divisiones.

* Determinar los volimenes de operacion del drea de estudio, asi como el
personal que lo Infegra.

* Definir los sistemas mecanizados utlizados en dicha area.

O Elaborar 6! pian de trabajo.

* Disenar de acuerdo a su alcance el plan a segulr.

* Ublcar las areas y el personal adecuado pata el estudio.

[0 Determinar 6! nimero de horas requeridas para el estudio.

* Hotas hombre.

* Horas maquina.

ODelemninar 6! personal necesado parq lievar a cabo ol estudlo,

asignandole 6! nimero de horas requeridas por cada persona.

* Auditores.
* Anallstas,

* Ayudantes,

O Determinar of costo .

* Costo horas hombre (nimero de horas por cuota paor horas hombre),
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* Costo de papeleria.
* Costo de caplura y procesamiento de los datos recogidos durante la
investigacion.

* Costo de servicios adicionales (manuales, informes, etcétera).

4.2.4 Programa

Se formulard un programa de acclon el cual expondrd las elapas por seguir,
a fin de lograr el objetivo de la auditoria, y se calculara el tiempo requerido para
cumplir cada etapa.

Con el propdsito de facilitar la tarea del auditor, se recomienda realzar una
descripcién gréfica del programa a segulr. Las técnlcas mas usuales son: Graficas

de GANTT. Ruta Ciiticq, etc.

Basicamente un programa debera contener los siguientes datos:

» Fecha de inlclaclén.

> Descilpclén de la tarea a efectuar (en orden de secuencla).
» Responsable.

» Plazo fijo para su ejecuclédn (estimado).

> Cualquler ofra Informaclén.
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4.2.5 Recopliacién de la Informacién

En esta etapa ya se tiene bien identificada la informacién que se ha de
recopllar, Las técnicas paia recopilar la informacién estan en funclén de la

naturaleza del estudio y de los datos qus deben obtenarse.

Dicha Infarmacién puede obtenerse a fravés de :

» Investigaclén documental.
> Observaclén.

» Enfrevista,

3 Cuestionarios.

» Qrganigramas, manuales, descripclones de puesto, efc.

Asi mismo, se recomienda que se registren los datos en el momento mismo

de su recopilacién.

4.2.6 Anélisis de la Informacidn

Una vez recabada la Informaclén, se procede a su andlisls para detectar :
duplicidad de funclones, falta de controles y registros, tramos de control, estructura
de la organizacién, procesos obsoletos, mala asignaclén de funciones, complelidad
de sistemas, efc,

La situacién objeto de estudio deberd andlizarse compardndola con las

normas de actuacién generalmente aceptadas ( modelos de eficiencla ) en la

administraclén.,
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4.2.7 Diseito del Sistema

Después de analzar profundamente los elementas esenciales, el siguiente
pasa consistira en mejorar el sisterna para volverlo mas eficiente y eficaz. La solucion
prapuesta deberd resalver por complefo la sifuacion en las términos en que fue
definida para su estudio.

Una buena solucién debe tamar en cuenta los sigulentes aspectos™

» Ullldad que !e reporte ala organizactén.

» Suleclén a los objetivos y politicas establecidos.
> Requeilmlentos orlginales del estudio.

» Recursos disponibles.

> Costa de ejecuclon.

> Rlesgos probables.

> Posiblldad de confralarse las saluclones.

» Tiempo de realizaclén razonable y opartuno.

» Desarrallo de la empresa.

» Condiclones legales.

» Factores humanos.

#  Lorzaro Victor. "Sistemas y Procedimientos: un manual para los negocios y I3 industria”, Pdg. 47.
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4.2.8 Presentacidén del Informe

Una comunicacion que efectivamente transmita los hechos esenciales, es la
culminaclén del frabgjo del auditor administrative. Pare Imporante de la
tesponsabilidad que tiene el auditor es comunicar de una manera eficaz la
informaclon obtenida en sus investigacionss. Es necesario presentar el informe a la
mayor brevedad posible, para que la direccion pueda actuar con oporunidad, Un
buen informe estimuta la acclén e Influye rotundamente en la declsion que se tome.

Elinforme se debe dividir en tres partes:
*Material prefiminar.

Portada.

Carla de presentacién,
*El Informe (texto ).

Propésito.

Perlodo de Investigacién.

Alcance.

Métodos utiizados,

Copla de los cuestionarios utilzados.
Personas entrevistadas.

Contenido.

Apreclacién general de la empresa.
Deficlenclas.

Oportunidades de cambilo.

Concluslones y recomendaciones,

*Material complementario. i
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Este tipo de material se coloca al final del informe y son documentos que
siven para dar mayor claiidad a la informacion obtenida en el cuerpo del informe.

Pueden ser : graficas, cuadios, formas, diagramas de fiujo, entrevistas, elc.

4.2.9 Discusidn del Informe

Al concluir la auditoric es necesario que exista una entrevista entre el auditor
y los jefes de cada una de los unidades adminlstrativas involucradas en la auditoria
asi como el director o gerente del drea, para hacer un resumen de los aspeclos
mas Importantes que hayan resaltado en el infoime. Estas entrevistas ademas de
servir para confirmar las conclusiones, y reatizar las aclaraclones pertinentes, sive de

plataforma para la implantacion de los nuevos sistemas,

4.2,10 implantacién

Poner en practica las souciones es una tesponsablidad conjunta de los
elecutivos, del responsable y del personal del drea en cuestlén, pudiendo participar
tamblén en la planeacién y coordinacién el auditor administrativo,

La Implantaclén de soluclones puede adoptar tres medalidddes :

*Aplicaclén parclal- En los casos que se prevea una fuerte reaccién al camblo,

aplicéndose paco a poco a medida que se abltenga resultados.

*Aplicacién en paralelo.- Dejando en operaclén el sistema anterlor Intreduclende al
mismo tlempo el nueve, de tal manera que se asegure que la Infomaclén tenga la
conslstencla establecida del slstema antiguo, el cual se susituye cuando el nuevo

opera en forma seficlente,
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Esta aplicacién es comin cuando se cambia un sistema de operacion
manual por un mecanizado.

»Aplicacién total definitiva .- Cuando exista la seguiidad del éxito del nuevo sistema y

exisle la colaboracién del personal.

Durante la implantacién pueden realizarse actividades como estas :

» Preparar planes de accion.

» Programar los pasos necesarlos.

» Prepatar manuales de organizacién y procedimientos,
» Elaborar programas de capacltacion.

» Integrar recursos materiales y personal necesaro.

4.2.11 Seguimiento y Retroalimentaclon

Esta fase consiste en una revision periédica; medlante el cual se constata sl

se estan aplicando las soluclones propuestas en el estudio.
La vigliancla de recomendaciones en proceso de ejecucidén o de aquelias
sobre las que no se han fomado ninguna acclién, puede requerlr de la intervencién

inmediata del auditor para eliminar posibles desviaclones futuras,
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5.1 Introduccion al Caso Practico

*Perlas y Lacas de México S.A. de CV." (PERLAMEX), inicié labotes con el
objetivo de tabricar lacas a base de nitrocelulosa  (esmalle de unas) | ulilizado
basicamente en laboratorios de cosméticos y maquiladoras. Pintura vinil-acrilica,
para muros y aplanados enfocGndose a la construccldn y a los conhatistas
(mantenimlento de edificios y casas habltacién), y la formulacion de  esmalies
industriales, epdxicos, primers, poliuretanocs, ésﬂrencdos, martiiados, corrugados
y todo lo relacionado a recubrimientos especicles o bajo especificaclon del
cliente. Los fabricantes de muebles para cociha, oficina, tanques de gas,
envases de hoja de lota, autopartes, efc..  son algunos elemplos de cllentes que
se atlenden en cuanto a la finea industdat se reflere,

La captaclén de cllentes es por medlo de visttas de parte de los agentes de
ventas a los posibles prospectos con los que se pueda llegar a establecer una
relacién comerclal,

El fin de estas visitas es cohocer el proceso de fabricaclén para que con
estos datos se pueda llegar a proponer un contratipo de ta pintura con ki que se
cumplan las normas de calidad y preclo establecidas por el cliente y con vistas a la
mejorara.

Se cuestiona al cliente st es que haya que apegarse a una normao ©

especificaclén en particular o solo con la entrevista de los agentes de ventas se
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puede llevar la informacion a las quimicos formuladores del labaratario para que
desarrollen un material que pueda sesvir de propuesta para el prospecto a cliente.

Después de corer todas las piuebas comrespondientes que evallen la
cdlidad de la plntura en los laboratorios de PERLAMEX. Se le presenta ol cliente la
propuesta del material solicitado para que el haga sus proplas pruebas en el
laboratorio de control de calidad o directamente en la finea de produccion para
que pueda evoluar '!os beneficlos del material propuesto contra el materiol con el
que estén trabajanda. Este proceso puede llegar a tepetise, sl en las pruebas
efectuadas por el cliente se haya detectado algdn tipo de  insuficlencia motivo
del proceso de producclon que cada cliente tiene en particular, ( cada cliente
aplica la pintura a su manera por lo tanto se tlene que ajustar a sus necesidades ).

Después de esto y que los clientes hayan acepiado el material, se procede
a cotizar y negociar las condiclones de pago, tiempos de entrego y garantias del
materal.

Una vez conocldo el sistema de operaclén de "PERLAMEX" slendo la Unica
foma de capiacion de clientes pofenciales, yo que no maneja ninguna
distribuidora, venta al publico, nt menudso. Esto s, por que todo lo que se produce
ya esta pedido y fué aceptado por los clientes.

El proceso de fabricacién y sistema de administracién de *PERLAMEX " son

mofivos de un costo de operaclén elevado, lo cudl afecta a la empresa
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enormemente ya que las organizaciones actuales y mas las extranjeras estan
enfocados al camblo y o la mejora de sus procesos, con vistas a la moximizacion de
recursos como : materiales, financleros, humanos, tecnolégicos y ik minimizacion de

sus costos, lo cual despioza del mercado o kis empresas gue no estén involucradas

con e} cambio y control de calidad.

Como en su razon soclal se puede apreclar, PERIAMEX es una socledad
andénima de capital variable. Esta formada por cinco soclos capltalistas, que
conforman el consejo de administractén. En cuanto a fa estructura erganizacional

de la empresa, se dvide en dos Greas : Una se dedica a alender fodo lo

relaclonado con fa produccién, con la Investigaclén y el desanolio de nuevas

férmulas, y la ofra  aflende fodo lo relacionado con la administracién y

comercialzacién.

5.2 Importancia de la rama Industrial a la que

pertenece la empresa.

En el sector de la Industra de la transformacién, la fabricacidn de pinturas,
juega un pape! muy importante en el desarrolio de la socledad ya que su funcidn
principdl es el uso de la pintura en la proteccién de un material ( madera, metal,
aluminio, piastico, efc.. ) y que consiste en la aplicacidn de un recubimiento

anficorrosivo y ademas decorativo. A pesar de la infinta variedad de metales,
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plasticos y otro; materiales que pudieran ahorrarse la aplicacion del recubrimiento,
existe un gran campo de accién en lugares como, la industtia aulomotiiz, los
tabricontes de muebles de oficina y de cocina, el mantenimiento obligado de
casas habitacién, los senalamientos de transito o simplemente para brindar un
panocrama agradable ¢ todas las cosas que nos radean, por lo que, ka pinturg

representa un elemento necesarlo para la socledad que exige este praducto

5.3 Comparacion entre empresas del mismo tipo.

Perlas y Lacas c&e México S.A. de C.V. cuenta con un equipo de ventas que
atiende a la rama industral, obtenlendo con ello impaortantes volimenes ~ de
venla, que aunado al  serviclo exclusivo que se les proporciona, paimile
identificar con rapldez y oportunidad sus necesidades anle la permanente
exigencla camblanie del cliente y sgiucionoﬂes sus problemas en cuanto a la
calidad de! producto y @l serviclo que requlere. Como se manclond anteriormente
PERLAMEX en coordinacién con el cllente, desarrolia un matefiol para un uso
especifico.

Existen otros fabricantes de pintura que, su mercado meta atendido es la
venta al pblico en general, como es 6l caso de COMEX , OPUIMUS, ETC.. Estas
empresas fabrcan grandes lotes de pintura y los canalzan a toda la repﬂbll‘co por

medio de sus distibuldores. La venta es por medio de caldlogos, por lo que el
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cllente carece de una informacion vetaz que pone en fiesgoe la seleccidn del color
gue resulta salisfactor de su necesidad,

PERLAMEX en comparacidn a empresas como COMEX y OPTIMUS es una
empresa pequena gue no feprasenta competencia alguna en vitud de que los
segmentos de mercados son perfectumente identificables para cada una de ellas.
No asi es el caso de empresas de la misma magnitud que PERLAMEX cuya

competencla basica se da en elementos como

> Lo calidad del motendal.

»8 preclo.

> £t serviclo, (que es de vitalimportancla).

5.4 Marco juridico de la rama industrial a 1a que

pertenece la empresa.( Reglamentacidn )

Los fabiicantes de pinturas y tintas, aparte del permlso de uso de suelo,
permisa de funclonamiento de la Delegacion comespondlente, requleren de
Autarzaclén de Salubridad, la Inscipcion al instituto Mexicano det Seguro Soclal, al
INFONAVIT, SAR , al INEGI, pertenecer g la Camara Naclonal de la industria de (d

Transformacion ( CANACINIRA ) entre olras. El apego a la Ley Federal del Tiabajo,
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lo seguridad y salud de los frabajadores es muy estricto para el funcionamiento de
fa empresa .

Se realizan’ rigurosas inspecciones de parte de las autoridades de salud y
SEDESOL que se dedica a evaluar el nivel de contaminantes que produce la
empresa ( emision de  gases, de solventas, de resinas y pigmentos), asi como &l
proceso de fabricaclon de la pintura ( que no exlslbn fugas de solventes, que se
use el equipo odecuﬁdo para la proteccién del personal, que el trabgjador fome
leche después de fa Jornada de trabajo con la finalidad de evitar intoxicaciones, ya
que esta en contacto directo con solventes y resinas).

También ef cusrpo de Bomberos realiza su inspeccién perlddica con el fin
de orlentar a la empresa del tipo de rlesgo que se puede cotrer y ia magnitud de
este en caso de Incendlo, asi como una revista anual de los equipos contra
Incendlo (recarga de extintores). Tamblén se exigen que se capacite a todo el
personal con praclicas para ensefarlos a disparar ios extintores y enfrentarse al
fuego entre otras casas, estos précticas son supervisadas por el proplo cuerpo de
bomberos.

Por otro lado se obliga a fa empresa para que cuente con un sistema
eléctico que sea a prueba de expiosion. Asi como tener lefreros de no fumar

distiibuldos en la empresa ¥ a la vista de todos,

81



En la Secretaiia de ia Defensa Nacional , apegada a la Ley Federal de
Ammas de Fuego y Expiosivos participa en los ineamientos, ya que una materia
prima bdsica que se consume es la Nitrocelulosa a : 1/2 seg. de viscosidad al 30 %.
Con este producto y en combinacién con ofros elementos quimicos se puede
produclr Nitroglicering y otros articulos alfamente expiosivos. Por esto, la Secretaria
de la Defensa Nacional lleva un estiicto control de los fabricantes y consumidores
de Ia Nitroceluiosa. Por lo que se solicita un permiso anual para el consumo de este
materlal, asi como un permiso trimestrales y un reporte‘mensuol de la cantidad
consumida en el mes anterior, lo que s6 consume en el mes en curso y lo que se
pretende consumir en el préximo trimestre.

La nomatividad de este permiso s :

La recepclién y pronta dilucién en solvenle de la Nitrocelulosa ( aunque llega
el material en un horarlo extra laboral necesarlamente se tiene que dilulr en su
totalidad ).

De ninguna manera se permite dmacenar el mateidial, de lo contrario se
refirard el permiso del consumo de este producto, seguido por una mutta que

puede llegar hasta la clausura de la empresa.
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5.5 Politicas y Objelivos,

5.5.1 Politicas.

Las Politicos generales de la empresa son :

- Montener la calidad de los productos.

. Menclbn ol cliente incondiclonal.

- Cumplir con los compromisos poctados con el cliente, en colidad,

piecio, iempo de entrega y servicio.

5.5.2 Objetivos.

Los objetivos de esta empresa, como en lo mayoria, son:

- Econbmicos ; generondo uno utiidad con o buena combinacion de
los recursos humonos, materiales y finoncleros.

- Soclaies: Dondo opciones de trabajo para su‘ comunidad,

- Personoles ; Ser olfamente compelitivo entre empresas de su

mismo tipo.
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5.6 Organigrama general para el aseguramienio de

calidad.

A continuaclén se presenta este oiganigrama para poder identificar las

principales areas que intervienen en la calidad dentro de la empresa :
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ORGANIGRAMA GENERAL PARA EL ASEGURRMIENTO DE CALIDAD
PERLAS ¥ LACAS DE MEXICO, S.A. DE C.V.

CONSEJO DE

ADMINISTRACION
l a
DIRECTOR |
TECNICO |
| GERENTE GERENTE GERENTE
| DE VENTARS comeaas PRAODUCCION |
i ) ; —_—
| JEFE DE CONTROL JEFE DE JEFE€ D€  JEFE DE .
l D€ CALIDAD ESMALTES LACAS ; |MOLIENDR !

Fuente : Garcia De La Torre Rrturo México, 1995



Los responsables del aseguramiento de calidad son:
Consejo de Administracion
Director Técnico
Gerente de Produccion
Gerente de Ventas
Gerente de Compras
Jefe de Control de Calidad

Jefes de Departamento

5.6.1 Constanclas de autoridad.

Consejo Administrativo :

- Iniclar acclones para prevenir no conformidades.

- Identificar y registrar cualquier problema de calldad en cudlquier
drea de la empresa.

- Verificar la implantacién de soluclones a través del personal a st
cargo.

- Asegurar que las practicas de trabajo ejercldas por todo el personal
de la empresa estén orientadas a la prevenclén de no

conformidades.
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- Cerciorarse de que la documentaclon de procedimientos y politicas
de control de calidad, sean la apropiada en cuanto al nivel de
actualzacion requetido para la empresa.

- Verificar que las tareas se efectlan en los términos de tlempos dados
en los cronegramas de aclividad del personal a su cargo.

- Propiciar que tas actividades productivas en general ocurran en
orden; condisclpling, limpleza y armonia entre el personal de toda la

empresa.

Director Técnico :

- Iniclar acciones para prevenir no conformidades.

- Identificary reglstrar cualquier problema de calidad de nuevos
productos, de acuerdo a las requerimlentos del mercado.

- tniclar, recomendar y proveer soluciones a través de los canales
designados.

- Verificar la implantaclén de soluciones.

- Controlar el proceso o la entrega de un producto no conforme hasta
que se haya conregldo la deficlencia o sltuaclén insatisfecha.

- Verlficar que las materias primas, y herramlentas en general, surtidas
al departamento, cumplan estrictamente con los requerimientos

establecldos en la especiflcaciones y en el programa de calldad.
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- Cerclorarse de que la documentacion y especificaciones de proceso
y producto en uso, sea la aproplada en cuanto al nivel de
actualizacién requerido por el producto,

- Verificar que las tareas se efectian en ios férminos de tiempos dados
enlos programas de desarrolio.

- Propiciar que las actlvidades productivas en general ocurran en
otden, con disciplina, limpleza y armonia entre el personal, de tal
forma que sea posible desarroliar productos de la mas atta calidad.

Gerente de Produccién :

. Iniclar acclones para prevenlt no conformidades.

- Identificar y registrar cualquier problema de calidad de! producto.

- iniclar, recomendar y proveer soluclones a través de los canales
designados,

- Vetificar la implantacién de soluclones.

- Controlar el proceso o la entrega de un producto no conforme hasta
que se haya corregldo la deficlencla o sttuacién insatisfecha.

- Verificar que las materias primas, matetiales de proceso, y
herramientas en general, surtidas a los puestos de trabajo, cumplan
estrictamente con los requerimientos establecldos en la

especificaciones y en el programa de calidad.
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- Asegurar que las practicas de trabajo ejercidas por los frabajadores
a su cargo estén orientadas a la prevencion de no contormidades
en los productos que se fabrican.

- Cerciorase de que la documentacién y especificaciones de proceso
y producto en uso, sea la apiopiada en cuanio al nivel de
actualizacién requerido por el producto.

- Verlﬂc;nr que las tareas se efectlan en los términos de tiempos dados
en los programas de fabricacion.

- Propiciar que las actividades productivas en general ocurran en
orden, con discipling, limpleza y armonia entre el personal, de tal
forma que sea posible fabricar productos de la mas alta calidad,

Gorente de Ventas:

- Iniclar acciones que conlleven a la identificacién de necesidades del
cliente, a través de su equipo de ventas.

- Iniclar acclones para prevenir no conformidades.

- Identificar y registrar cualquier problema de calidad del producto en
los clientes

- Iniclar, recormendary proveer soluciones para satisfacer tas
necesidades del cliente.

- Verificar la implantaciéon de soluciones.
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Controlar el proceso o la entrega de un producto no conforme hasta
que se haya conegido la deficiencia o sifuacién insatisfecha con el
clients.

Asegurar Que los sistemas de ventas ejercidas por 10s agentes a su
cargo estén orientadas a la prevencion de no conformidades en los
productos que se venden

Cerclorarse de que la documentacion y especificaclones del
producto en venta sea la aproplada en cuanto al nivel de
actualzacion requerido.

Verificar que las tareas se efectiian en los términos de Hlempos dados
segun los compromisos adquiidos con fos clientes.

Propiclar que las actividades de venta sean siempre enfocadas ala
satisfacclén del clients, en tiempo, calidad y preclo, sin desculdar los
intereses proplos de la smpresa.

Cerclorarse que el personal a su cargo cumpla y este actualizado

con las politicas establecidas de ventas y cobros con cllentes.

Jofe de Compias:

Iniclar acclones para prevenir no conformidades.
Identificar, registrar y dar seguimiento a cuaiquier problema de

calidad en matetlas primas,
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Inictar y proveer propuestas de nuevos proveedoras de materias
primas que cumplan con las especificaciones requeridas por el
departomento de contiol de calidad y de desarrolio, considerando
slempre la confiabilidad del proveedor, el tiempo de entrega y el
precio del material.

Controlar el proceso o la entrega de un producto no conforme hasta
que sé haya cofregldo la deficlencla o situacion insatisfecha con los
proveedores.

Veiificar que las materlas primas y hersamientas en general, surtidas a
la empresa, cumplan, bajo la supervisién del departamento de
control de calidad, con 105 requerimientos de este Uitimo

Iniclar y establecer buenas relaciones con los proveedores a fin de
creqar bases solidas para una buena negoclacion.

Cerclorarse de que las especificaciones de los maleriales requeridos
por la empresa, estén slempre actualizados.

Verlficar que las entregas de material se efectian en los téminos de
tlempos establecidos con los proveedores,

Propiciar que las actividades productivas en general ocurran eh
orden, con discipling, impleza y armonia entre el personal Intetno de

la empresa,
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Jele de Conlrol de Calidad :

- Iniciar acciones para prevenir no conformidades.

Identificar y registrar cualquier problema de calidad det praducto

- Iniciar, recomendar y proveer soluclones a fravés de los canales
designados.

- Verificar la implantacion de soluclones.

- Verificar que las materias primas, materiales de proceso, y productos
terminados, cumplan estrictamente con los requerimientos
establecidos en las especificaciones y en el programa de calidad.

- Asegurar que las practicas de trabajo ejercidas por los trabajadores
a su cargo estén orientadas a la prevencdn de no conformldades
en los productos que se fabrican,

- Cerclorarse de que la doctimentaclén y especlficaclones de proceso
y producto en uso, sea la aproplada en cuanto al nivel de
actuaizacdién requerido por el prodticto.

- Verificar que las tareas se efectiian en los términos de tlempos dados
en los programas de recepclén de materias primas.

Jeoles de Departamento:

- Iniclar acclones para prevenir no conformlidades.
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Identificar y registrar cualquier problema de calidad del producto en
sudepartamento, reportandolo siempre al gerente de produccion.
Iniciar, recomendar y proveer soluciones a través del gerente de
produccion.

Verificar que las materias primas, materiales de proceso uliizados
estén slempre aprobados por el departamento de control de
caliddd.

Asegurar que las practicas de frabajo ejercidas por los trabajadores
a su cargo estén orlentadas ala prevenclon de no conformidades
en los productos que se fabrican,

Verlficar que las tareas se efectian en los términos de tiempos dados
en los programas de fabricacién de su departamento,

Propiciar que las actividades productivas en general ocurran en
orden, con disciplina, impieza y armonla entre el personal de su
departamento de tal forma que sea posible fabricar productos de la

mas ata de calidad.
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5.6.2 Relacion entre partes.

Dlrector General con:

Gerente de Produccion : Solicitar Reportes de produccién,

incluyendo Metas a seguir, programas de produccién y no conformidades, asi
como mantener una comunicacion abierta cobre todos los aspectos acontecidos
en producclon.

Gerente de Desarrollo : Solicitar reportes de ios desarrollo

realzados mensuaimente de acuerdo a las necesidades de clientes detectados
por ventas,

Gerenpte de Ventas: Definir las politicas de ventas,

establecer proformas de ventas dando segulmlento a los mismos a fravés de

teportes mensuales
Jefe de Compras: Solicitar tres proveedores confiables

(calldad, precio, y entrega) para cada materla prima y articulo que se requlera.
Controlar a través de reportes las compras mensuales y los requerimientos de
producclén. Checar Incrementos de precio

Jefe de C. Calidad ; Solicitar reportes de caildad de la

materia prima, productos Interminados, productos terminados y nueves desarollos
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Garente de Producciéncon:
Gerente de Desarrollo :
procesos de Fabricacion
Gerente de Ventas:

Jefe de Compias :

Jefe de C. de Calidad :

Jefes de Departamento:

Solicliud de especificaciones para los

Tiempos de entrega
Programar compras (Inventario)
Establecer las formas de chequeo

Tiempos y ordenes de fabricacion

Chequeos de material durante proceso de Fabricaclén, Coordinaclén de entre

deparfamentos,

Gerente de Desarrollo con :

Gerente de Produccidn :

Gerente de Ventas ;

necesidades.

Je Compr

Jefe de C, de Calidad ;

material.
Gerente de Ventascon:
Gerente uccl

Gerente de Desarrollo :

Especificaclones del Nuevo desarrolio,

Interrelacion para detectar

Materlales a utilizar en desarrollo.

Especlficaclones para control de

Prioridades en producclén

Necesldades del cliente, preclo
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Jefe de C. de Calidad : Verificar el cumplimiento de
especificaciones, Promocion de con cliente al sistema de C.C.
Jefe de Compras con :

Geitente de Produccidn : Interrelacion para definir Tiempos de

Materias Primas.
Jele de Control de Calidad con:

Gerente de Produccion ; Reportes de Materlales Conformes y No
Conformes. Sugerencias para procesos en produccién o en chequeo

Gerente de Desairollo Verificar especlificaciones de nuevos
desarrollos. Retroalimentar respecto a los procesos de chequeo especificos

Gerente de Ventas: Sollcitar aceptaciones de cllentes en
cuanto a C.C. serefiere.

Jefe de Compras : Solicltar Certificados de Calidad de la
matetia prima.

Enterar con reportes los productos no conformes. Apoyo a Compras para definir

proveedores conflables
Jefes de Departamento:  Indicar los métodos de autochequeo
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5.7 Recursos y personal de verificacion.

Para poder establecer adecuadamente el sistemade aseguramiento de
calidad en Perlas y Lacas de México, S.A. de C.V. es necesario contar con 1os
siguientes recursos ya sea econdmicos como humanos :

Recursos humanos :

a . Jefe de Control de Calidad :

El jefe de control de calidad deberd tener la capacidad y los
conocimientos necesarios para realizar fodas y cada una de las pruebas de
verificacién y aprobaclén de Materlas Primas, Productos intermedios y Productos
Terminados.

Asi mismo deberd contar con el ciiterlo necesario para que
en base a las especificaclones establecidas apruebe o rechace los materiaies
verificados

Interpretard los resuttados derivados de su funclon para emitir
reportes periédicos a ia Direcclon General con el fin de Informar el status de calidad
dela empresay particlpar en las declsiones para mejorar lo calidad enla
empresa.

b. Jefes de Departamento :
Seran ttes los Jefes de departamento ( Mollenda, Esmaltes y

Lacas) que deberan contar con los conocimlentos necesaros para verificar
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internamente el desempeno de 10s departamentos a su cargo llevando un conirol
continuo del chequeo de sus aclividades.

Representantes de la direccién

Enbase a lo acordado por la Direccldén General se nombid a un
Ingeniero como representante de la Direcclon en lo que respecta al Sistema de
Aseguramienio de Calldad, el cua! tendrd como funcion :

Asegurar que los requisitos de ia Norma del Sistema de
Aseguramiento de Calidad sean implantados, mantenidos y actualizados.

Representante del cliente

Perlas y Lacas de México, S.A. de C.V. cuenta con una amplia
disposicién de reciblr a cualquler representante de nuestros cllentes con objeto de

que se acredite el Sistema de Aseguramlento de Calidad de la empresa. Para tal

efscto dicho representante serd atendido por ef representante de la Direcclon del

Sistema de Aseguramiento de Calidad y en caso de ser necesarlo por algin otio
personal de la empresa. Para fograr una mejor atenclén a los cllentes se requlere
que se programe previamente {a visita a la empresa con dk,;ho representarte.
Revisién del sistema de calidad por la direccién.
La revisién del sistema de calldad se hard minuciosamente durante

los primeros 6 meses a parth de suimplantaclon, Se tendrdn revislones mensuales
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durante los primeros dos meses y bimestrales hasta los cumplir el primer semestre a

parir del cual se revisara semestraimente.

Los principales puntos a tratar en cada revision seran :

- Minutas anteriores
- Registros de Auditorias Internas
- Rechazos y reprocesos

- Mejoras

Asl mismo, se levantara una minuta con los puntos tratados en cada

revisién y se hard llegar una copia de la misma a cada uno de los Involucrados en

el sistema de calidad.

Recursos Materiales :

Equipos de medicién y pruebas:
a Basculas
b. CopaFord 4
c. Termdmetros
d. Equipo de Destllaclon
e Copa de densidad

. f. Homo Eléctrico
g Pistola y caseta de Aplicaclén
h. Tubos de ensayo de viscosidad
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L Rasadores y hojas de papel contiaste
I Grindometro
k. Glosomeiro

L Equipo Brookfield
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Capitulo Ul
Planeacion de [a

Investigacion




6.1 Planteamlento del Problema.

En la actualidad las empresas, ante el tratado de libre comercio se ven
obligadas (sl es que quieren segulr en el mercado) a eficientar sus procesos
productivos, controlar sus insumos, elevar la calldad de sus productos y serviclos al
méximo, trabajar con proveedores que estén Involucrados en la calidad y fodo lo
relaclonado con el aumento de la productividad para poder ser compelitivos a
nivel mundlal .

Ante esta exiqenctc del mercado los empresas requieren certificados de
calidad de cada lote que se les f@brica, asesorias para eficlentar su proceso de
aplicaclén de pintura e Inclusive realizan visttas a sus proveedores para evaluarios y
saber sl son conflables, tanto su producto como tiempos de entrega, el servicio que
puedan brindar y baslcamente conocer su interés por mantener y elevar la calidad
de los productos que ofrecen. La empresa objeto de estudio, carece de un slstema
de control de calldad eficiente para nuestios tlempos, los procesos no estan del
todo estandatizados, los tiempos de entrega varian de acuerdo con el pedido,
etc., por todo ello, se pretende con la investigacién, determinar la Importancia que
fiene la calildad ciermo de la empresa basada en la aplicacién de una Auditorla

Adminlstrativa.

102




6.2. Justificaclon

Ante la exigencia camblante del mercado y la tendencia de las empresas
hacia el mantenimiento y mejora de la calidad de sus productos, en la actualidad
a nivel nacional e internaclonal se requlere adoptar una postura con vista a la
calidad total en cuanto al proceso y semnviclo se refiere, tamblén existe esta
tendencla en la administracion y buen funclonamlento de las empresas.

Esta necesidad se manlfiesta ante la estricta y culdadosa selecclon  de
pare de la Industda de la transformacion ( en este caso ) hacla sus posibles
proveedores, Buscan empresas que cuenten con un alfo nivel de calidad en sus
procesos, confiabliidad en los diferentes lotes que se producen, tiempos de entrega
seguros, serviclo al cliente de primera, empresas con fa inlclativa de aumentar ia
productividad, camblos y mejoras constantes en sus- procesos productivos,
capacttaclén  y adlestramiento del personal, en pocas palabras empresas que
compitan a nivel mundial.

Con este panorama "Perlas y Lacas de México 8. A de C.V." ha visualizado
el adoptar un sstema de calldad por que estd consclente de no contar con
est@ndares, controles y medidores de la calidad y productividad de sus procesos de
producclon .

La decklén tomada por *PERLAMEX® de Implqnfcr un sistema de calidad

enfocadoala:
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3 Creaclén de un organigrama funclonal.
i 3 Definiclon de politicas y objetivos.
» Estructuraclén de manuales de procedimlentos.
» Andllsis y valuaclén de puestes.
» Maximizaclén de los recursos.

» Minimizaclén del costo de producclén,

» Motivaclén y capacitacion dal personal.

» Implantacion de esténdares y controles de calldad,

i » Mediclén de la productividad.

Es para esta época la mejor opcidén que pueda fomar una empresa que
pretenda ser productiva a su pais y atamente competitiva « nivel mundial, Por ello,
deberd aplicar previamente una Auditorfa Adminlstrativa, para poder. determinar
! los recursos humanos, materiales y financieros con los que cuenta la empresa, y

dacldr, sl es posible flevar a cabo el desarrolio de la calidad que se pretende.
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6.3 Objetivos

6.3.1 Objetivo General:

Establecer los elementos principales, que debe contener un
programa de calidad en base a la sustentacion de una Auditoria

Administrativa, enla empresa Perlas y Lacas de México S.A. de C.V.

6.3.2 Objetivos Especificos :

0 nvestigar en fuentes documentales aspectos tedricos relacionados con el

tema.

01 tdentificar los recursos humanos, materlales y financleros con los quo cuenta

la empresa

O Indicar el proceso paraia consecuclon de una Audiloria Adminlstrativa,

O Fundamentar los pasos parala reallzacién de una Auditoria Adminlstrativa,
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6.4 Hipdtesis

El determinar los elementos adecuados que debe contener un programa
basado en la sustentacién de una Auditoria Administrativa, darG como

consecuencla el logro de la caildad en la empresa.

O Varable Independiente :

El determinar los elementos adecuados que debe contener un programa

basado en la sustentacién de la Auditoria Administrativa,

O Varigble Dependiente :

daré como consecuencia el logro de la calidad en la empresa.

6.5 Metodoiogia de ia Investigacién.

Se aplico ol método Genético:
Para encontrar las causas que originan la fatta de un sistema de
control de calidad adecuado a la empresa y a las necesidades
cambiantes del pais y poder determinar las consecuenclas que esto
tralga consigo.

Nivel : Exploratorio, fundamentado en Fuentes Documentales Libros,

Revistas, manuaies de la empresa, etc.
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En el nivel desciiptivo se aplicd y apoyd en una investigacién de campo
basada en una observacion directa en la empresa.
Es decir, todos ios datos e informacién relacionados a esta investigacion se
obluvieron directamente de ‘Perlas y Lacas de México S.A. de C.V." estando
presente en‘lo planta y visudlizando los sislemas de producclon. Empleando
ademds la técnica de la entrevista estiucturada a los drreclivos para lograr
entender sus Inqulel'udes y poder ofrecer una‘propues'a que cumpla con las

necesidades de la empresa, con el proposito de poder detectar con certeza la

desviaclones que existén en su sistema productivo .

6.6 Anélisis e lnterpretuclén'de Resultados.

Durante la recoleccién de datos, que se basd en la observacién directa, se
tomd nota de todos y cada uno de los procesos, acclones y actividades que se
desarrollaron en todos los departamentos que conforman ia empresa, con el fin de
tograr entender de alguna manera su funclonamiento real. Esta organkaclén
cuenta con sistemas y procedimlentos sencliios y concretaos, ya que es una entidad
pequena y con departamentos blen definidos. De esta manera se logré conocerla
rpldamente y se pudo ublcar la situacién actual de la empresa, esta Informaclén

ya fue presentada en el capitulo denominado Caso Practico.
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Otra de los métodos de recoleccion de Inforrpacién que se ulilzd fue la
enfrevisla estructurada la cual consistid en plantear algunas preguntas ya
estudiadas a los directivos de la empresa, con esto, se conoclé las Inquietudes de
los funclonarios que serviran de guia para poder lograr una mejor resolucién a los
problemas que enfrentan en la actualidad.

A continuacién se presentan algunas pregunas que se aplicaron en las

entrevistas a los funcionarios de Perlas y Lacas de México S.A. de C.V.

1 .- ¢Por que la inquietud de Calidad en la empresa?
Por que sin ella, no se puede ser competitivo dentro del mercado aclual
2.- ¢ Cuentan con Politicas y Objetivos definidos?
Sl, son senclllos y concretos.
3.- ¢Conoce el personal esas Politicas y Objetivos?
Sl, pero se podrian aclarar masy despejar dudas entre los frabajadores..
4.- (Existen organigramas y lineas de mando en la empresa?,
No. perose siente la necesidad de que los trabajadores los conoscan.
5.~ {, Conocen sus obligaclones y las de sus companieros?
Sl. Se podria mejorar con un andlisls de puestos, conocer el perfil dei asplrante o

determinado puesto y determinar el drea de acclén de cada integrante,
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6.- ¢ Como estan establecidos los procesos de produccion?
Por medio de un manual de procedimientos basico para cada actividad,

7.- ¢Tienen sistemas de medicion y retroalimentacion?
En algunas areas de la empresa. Con esto se puede detectar el lugar y el tipo de
falla que pueda exlstir en un procedimiento determinado, mejorandolo con las
experiencias adquiidas.

8. (,Conocen.y escuchan las Inguletudes del personal?
Se tiene contaclo cercano con los trabajadores, pero se podia organzar los
llamados Clrculos de Calidad par mejorar en ese especto.

9.- ¢, Se hace particlpe al personal para la mejora de sus actividades?
Si, de una manera muy informal,

10.- Como es la capacliacion de nuevos reclutas.
Se les indlcan sus actividades, los supervisores a qulenes hay que reportarles y se le
pone a trabdjar con un obrero calficado para que ellos los ensefien.

11.- Estan dispuestos al camblo haclala calldad.
Sl. Para lograr la calldad se piensa en adoptar la ldea alentando y apoyando a

todos los miembros de la empresa.
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Con estas pregunias Intenclonadas y la aplicaclén de una Auditoria
] Administrativa se podra proceder al diseno de un programa de calidad adecuado
, , a la empresa objeto de estudio,

Este andlisis esta expuesto en la propuesta que se presenta al final de este

i
i
§
!
! trabajo.
{
‘
|
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Conclusiones




En los tlempos actuales, se ha presentado una siuacidn realmente
complicada para la micro y pequena empresa. Se han conjugado varios factores
para colocar a la administracién de las mismas en un dilema que solo un
administrador bien preparado puede romper con los viejos esquemas,

Estos factores son a saber: el totaitarsmo de la llamada "Administracion
Familiar que desde el feudalismo hasta nuestros dias a venido acompanando a su
nacimiento; la cadtica situacion econdmica no solo a nivel naclonal, sino en el
mundo enlero; la creacidn de blogues comerclales que pretenden mecanismos
preferenciales para los paises que los conforman; la Inclusién del pais en tratados
de libre comerclo, especlalmente el mas reclente México-Estados Unidos y Canada,
entre ofros.

De especial importancla es la inclusién de México del ‘Tratado Trilateral de
Libre Comerclo® pues tendra que corﬁpetir con empresas cuya administraclon por
excelencla es tecnificada y sobre todo la calidad que exigen los mercados de
Estados Unidos ¥ Canadd, no es la que hasta nuestros dias ha sldo aceptada por el
mercado mexicano, en donde se ha aptendido a trabgjar con productos de
caldad menor, por consegulr preclos ‘mds econdmicos’, Es por esto que la
propuesta estad principalmente fundamentada en el disefio de un programa de
Auditoria Administrativa para mejorar la calidad de los productos de la Fabrca de
Pinturas, aplicando la técnica “Calidad” desarollada por Japédn y mejorada,
técnlcamente hablando, en Estados Unidos.

Conoclendo la Importancla que tlene el hacer un eficlente diagnéstico de la
situaclén de una empresa, para poder Implantar mejoras, esta investigacion, en su
parte documental, se basa en una ‘Auditoria Administrativa’, para poder
fundamentar el concepto de *Calidad *, tamblén se Incluyeron sus fundamentos y

par@metros de funclonamiento.
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En los tlempos actudles, se ha presentado una situacidn realmente
compiicada para la micro y pequena empresa. Se han conjugado varios factores
para colocar a la administraciéon de las mismas en un dilema que solo un
administrador blen preparado puede romper con los viejos esquemas.

Estos factores son a saber: el tolalitarismo de la lamada *Administracién
Famiiiar que desde el feudalismo hasta nuestros dias a venido acompanando a su
nacimiento; la cadtica situacion econdmica no solo a nivel naclondl, sino en el
mundo entero; la creacién de bloques comerclales que pretenden mecanismos
preferenciales para los paises que los conforman; la inclusién del  pals en tratados
de libre comerclo, especlaimente el mas reciente México-Estados Unldos y Canadd,
entre ofros.

De especial Importancia es la Inclusién de México del Tratado Trilateral de
Libre Comerclo' pues tendrd que corﬁpetlr con empresas cuya administraclén por
excelencla es tecnificada y sobre todo la calldad que exigen los mercados de
Estados Unldos y Canada, no es la que hasta nuestros dias ha sido aceptada por e
mercado mexicano, en donde se ha aprendido a trabglar con productos de
calidad menor, por consegulr precios 'mds econémicos”. Es por esto que la
propuesta esta princlpalmente fundamentada en el disefio de un programa de
Auditoria Administrativa para mejorar la calidad de los preductos de la Fabrica de
Pinturas, apiicando la técnica "Calidad” desarrollada por Japén y mejorada,
técnicamente hablando, en Estados Unidos. _

Conoclendo la importancia que tiene el hacer un eficlente diagndstico de la
stuacién de una empresa, para poder implantar mejoras, esta investigacion, en su
parte documental, se basa en una ‘Auditoria Administrativa®, para poder
fundamentar el concepto de "Calidad *, tamblén se Incluyeron sus fundamentos y

pardmetros de funcionamiento.
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Las conclusiones a las que se llegaron fueron las siguientes :

»Es importante llevar a cabo el piograma de Auditoria Administrativa, ya que nos
pemite detectar las emores que se estén comeliendo en los procesos adminisirativos y

de producclén de la empresa.

> Ya que se hayan deteclado las areas problema y funclones obsoletas en el proceso
productivo es Importante aplicar los principios de cdlidad que se presentaron alo largo
del trabajo, con eslo se podid empezar a hablar de Calldad, basdndose en una nueva
administracion, coﬁ una hueva Ideologla se podra esperar que en un plazo No mayor de
tres anos, pueda ciristalizar en una empresa que no solamente prockzca calldad, sino
que pueda comercldizarla a gran escala. Los costos de produccién se manifestarn en
menor proporclén ciue como venfan funcionando, asi mismo el remanente de
presupuesto por la optimizaclén de este rubro se podian destinar a la capacitacién del

personai Involucrado en el proceso productivo.

»Lla empresa podrG tener por primera vez, algunos conceptos bésicos de una
administiacién tecnificada y la relacién que existe enfre un adecuado organigrama y

las retaclones de comunicacién, jerarquizacién y fineas de mando.

»En lo que ha la Calldad se reflere, quedé plenamente evidenclado que no es
necesarlo posponer su aplicacién hasta el momento en que el recurso humano tenga
madurez para alcanzada, sin embargo se consideta necesardo que se mantenga, ala
par del programa de Calldad , un sistema continuo de educacién y reeducaclon de los
Individuos, ponlendo especial énfasls en quiénes las dilgen, para poder segulr

eficlentemente con los demas miembros. de la organizacién.
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> Asl mismo se podré constalar que para que la Calldad se pepelle, el creckmiento
econémico de la empresa debe de Ir de la mano con un sistema de premios y

bonificaciones al personal basado en su productividad indlvidual.

El objetivo general se alcanzd ya que en la propuesta se encuentran las
bases de sustentacion de una Auditoria Administrativa, tamblé se presentan los
elementos princlpales para el diseno del programa de Calidad adecuado a la
empresa, a su nivel y a sus necesidades.

Los objetivos especificos se fueron cumpliendo durante el desarollo del
trabdjo y fundamentados en la propuesta que a continuacldn se presenta.

La metodologia que se aplicd para la realzacion de esta tesls resultd la mas
adecuada para alcanzar los objetlivos deseados.

Cabe menclonar que este trabgjo no esta concluido. La techologla de
punia y los nuevos procesos son herramientas Indispensables para el futuro
desarrolio de la empresa. Se puede segulr enriqueclendo con modelos actuales
de Calldad.

Por otra parte, existen elementos suficlentes presentados en este trabadjo
para poder diseiar un sistema de calldad adecuandolo a cualquler tipo de

empresa, negdclo ¢ actividad en la que se participe.
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Programa para la realizaclén de una Auditoria

Administrativa.

Conceplos fundamentales de la Auditoria.

De acuerdo con fa metodologia de investigacion y empleando una de tas
técnicas mas cominmente usadas para definit un diagnostico de una empresa, se
eligld el método de Willlam P. Leonard para fo que a continuacion se presenta el

desarrolio de esta,

Objetivos :

Es ol fin que la organzaclén espera alcanzar y hacla el cual orlenta sus
esfuerzos,

Habré que revisar todas las actividades existentes que estén en razén de los
objetivos generales en la organkaclén come en los proplos departamentos. Con el
andlisls deberé cerclorarse de que los objetlvos estén en posiblidad de alcanzarse
por fos esfuerzos y el orden existente en las operacionss que se fealzan en dicha

unidad:

> Existencia de objelivos claramente establecidos y conocimiento de 1os mismos por

parte del personal,

» Examinar los principaies objetivos organizacionales de fos ditimos cinco afos

» Compatrar los resultados redles con los objetivos tanto a corto como a largo plazo,

Son crfficos factores tales como utilidades, crecimiento y expansién de los mercados .

116



» Al comparar los objetivos con los resultados realas de los Ultimas fres a cinco aios,
es necesatlo desciibll las razones por la que la compariia alcanzé o delé de alcanzar

cualqulera de sus objetivos piimailos.

> Partlendo de los objetivos pimarios de la organizacién, deben establecerse los que
teghdan en los distintos departamentos y comunicarse  como cairesponde a cada

sector funclonal.

»La coordinaclén de los objefivos princlpales entre los niveles superores de la
adminlishracién y el departamento pimero resulta critica para el éxlto del largo plazo
de la ccmpania . La eficlencia de esta coordinaclén debe ser demostrada mediante

el proceso de auditorla administrativa.

Politicas :
Son criterios generales de acclén encaminados a orentar la administraclén de una

organizacldn,

> Bxistencla de paliticas formamente establecidas y que se encuentren por escrito.
> Difusion de las politicas al personal.

> Toma de declsiones basada en las politicas y objetivos de la organizacion.

Planes :
A fin de alcanzar los diversos objellvos estipulados por la administracién
superlor, foda gran dependencla operativa debe contar con un * Plan de

Accién *,
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Este es el proyecto maestro que se ha fonnulddo para hacer posible que la
orgonkzacién, total y sus dependencias funcionales se coordinen y logren sus
objetivos principales.

De manera sucinta, el Plan de Accion contendra :
3 Una deflniclén de proyectos * claves * Individualizables, con sus calendarlos de
apoyo.
3> Un presupuesto que detalle los costos en los que se Incurmién

> Los procedimlentos medlante los cudles se efectuard el camblo organizaclonal.

» Una justificaclén de la fuerza laboral de apoyo y de las necesidades potenclales’

de mano de obra.
» La autorizaclén formal de la administraclén superor.

»Medidas razonables de desenvolvimlento del plan, a saber :nomas, costos,

unldagles de desempenio,

Presupuestos :
Son planes anunclados en téminos numéricos y monetarios
correspondlentes a un periodo determinado que seialan los resultados que

podran esperarse respecto a dicho periodo.
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Sistema de calidad de la empresa

Perlas y Lacas de México, S.A. de C.V. deberd considera como un pilar
fundamental para su desarrollo industrol, el conlar con un Sistema de
Aseguramiento de Calidad en toda su plata productiva, Convencida de que la

calidad se debe dar en todas y cada una de ias actividades de la empresa.

Manual de aseguramiento de calidad.

Este manual de calidad se elabord de acuerdo a los requisitos de la horma
Internaclonal 1ISO 9001 : sistema de calidad, modelo para el aseguramiento de

calidad en disefio Instalacién y serviclo

Politicas de calldad.

Es pofitica de PERLAS Y LACAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. &l pioporclonar a sus
clientes productos y sevicios que satisfagan plenamente sus requerimientos.
Los objetivos fundamentales establecidos en la politica de calidad son
Evitar enlo posible cualquler clase de reclamacion de parte de nuestios clientes.
Mejorar nuestros productos abatiendo costos, evitando fallas y reprocesos,
Meljorar fa comunicacién entre fos miembros de la empresa, proveedores y clientes,

Contar con proveedores que ofrezcan mejor calidad, serviclo y precio.
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Buscar una mejora continua en la empresa aplicando conceplos de clienfes
interdepartamentales.

Obilener o certificacidén NMX-CC3 /1509001

Descripelédn de la documentacidon del sistema de

calldad

El Sistema de Aseguramiento de Calidad de Perlos y Lacas de México, S.A.

de C.V. se conforma basicamente de fos sigulentas documentos

* Manual de Aseguramiento de Calldad
* Manual de Procedimlentos de Aseguramiento de Calidad
* Manual de Procedimlentos Operativos (instrucciones de 1?0b0}o)

Estos manuales permiten realzar corectamente Ias actividades proplas de
esta empresa.

Esta documentactén, para que tefleje las practicas actuales de Perlas y
Lacas de Méxlico, podrd ser revisado y madificado de acuetdo al procedimientos
de camblos a documentos

Bl Manual de Aseguramlento de Caldad describe fas politicas

responsabllidades, funciones y recursos del sistema de Calidad de P&L
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€l Manual de Procedimientos de Conirol de Calidad documenta los
elementos del sistema de calidad, necesarios para planear y confrolaros.
Asi mismo el Manual Opeiralivo establece las practicas propios de cada

departamenio o Grea.

Alcance del sistema de aseguramiento de calidad,

Parlas y Lacas de Méxice, S.A. de C.V, considera como un pllar fundamental
para su desarrollo industrial, el contar con un Sistema de Asegutamiento de Calldad
en toda su planta productiva. Convencida de que la calldad se debe dar en todas

y cada una de las actividades de la empresa.

Manual de procedimientos del programa de
aseguramiento de calidad.

- Revision def Contrato

- Control del Proyecto o Disefio

- Control de la Documentacién

- Procedimiento para hacer procedimiento
- Control de Adquisiclones

- Productos Proporclionados por &l Cllente

121



- Identificacion Y Rastreablidad del Praducto
- Control de Procesos

- Procesos Especlales

- Inspeccién y Pruebas

- Equipo de Inspeccidn, Mediclon y Pruebas

- Estado de Inspeccion y Prueba

- Control de Producto no Conforme

- Acclones Correclivas

- Manejo, Almacenamiento, Empaque, Embarque y Entrega
- Reglstros de Calidad

- Audttorias de Calldad

- Capacttacion y Adlestramlento

- Sarviclo al Cllente

- Técnicas Estadisticas

Estructura Organizacional

La estructura de una organizacién no constituye un fin en sl sino un medio,
refiféndose a un disefo de las relaclones, Jerarquias, funciones, actividades y
obligaciones existentes dentro de un organismo.

Todo esto proporclonard a cada mismbro del grupo la informacion sobre las
pofiticas, objetivos, sistemas y procedimiantos que Intervienen en las decisiones, por

lo que el método para determinar la estructura correcia es:
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»  Veiificar la existencla de objetivos claramente definidos.

»  Dividr e} rabajo y posieromente coordinar su ejecuclon para et logio de los
objetivos.

» Doterminar ef grado de delegacién de autoridad.

« Deteminar las bases para establecer y exiglr resbonsobllldodes, para esto, dehe
existir pofiticas por escrito, limites de autoridad, capacidad de decisién y fljar

responsabiiidades.
» Identificar al persond Idénea que desarrolle las funclones.

» Determinar i comscta locallzacién y agrupacidn de funclones maoyores y

menores.
+  Deteiminar fos medios de comunicacién,

» Establecer bases para la exstencla de métodos, sistemas y procedimientos que

pemitan el desanolio y confrot de las operaciones y tesultados

Organigramas :
Se puede definr como la representacién grafica de la estructura de

una organizacién, Pueden ser: Generaies y especificos; de puestos y plazas;
verticales, horizontales, mixtos, escaiares y circulares. Muestran de forma clara las
relactones de qutoridad, responsabllidad y cadenas de mando,

A fravés del andlisls de los organigramas se pueden descubrir entie ofras
cosas ; Duplicldad de mando y funciones, problemas en las lineas de autoridad,

responsablidod y comunicacién, excesivo permonal para una adecuada

supervision,
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Con el objeto, de que la informacion que proporcionan los organigramas
seq veraz, es necesario que se actualicen constantemente.

Andlisis de Puestos :

La aplicacién de esta herramienta se hace necesaria cuando hay
que evaluar y determinar claramente las actividades necesarias para alcanzar los
objetivos fijados. Para llevar a cabo esta determinacion de actlividades, la
administracién se auxilla de una técnica. la del andlisis de puestos, cuya aplicacion
es de uso mdttiple segin la findlidad y € objeto que se persigue aclarar, Esta
técnica permite conocer con toda precisién lo que cada puesto deberd hacer y
las aptitudes que se requlere para hacerlo bien,

El analisls debe ser objetivo, sin Inclulr aspectos subjetivos que correspondan
al ocupante del puesto, es declr, nunca debe perderse de vista el que, quién

analiza no Investiga empleados sino puestos.

* El andlisls de puestos " responde a una wigente necesidad de la empresa :
para organizar eflcazmente los trabajos de esta, es indispensable conocer con teda
precisién * lo que cada trabajador hace * y * las aptitudes que requiere para
hacerio blen *'

El andlisls de puestos, por lo tanto se divide en dos partes: descripcidon y

especificaclén.

* Descripclén: Los datos necesaros para la descripeién se obfienen directamente del
empleado o empleados que desempenian cada uno de los puestos. * Se distinguen en

fres partes :

El encabezado. Contlene los datos de Identificacién del puesto.

Titulo del puesto.

" Reyes Ponce Agustin: *El Andlisis de Puestos™ Pig. 13.
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Ubicacién, se expresara el depastamento, seccion, drea, nave, etc., en que
se desarrolle el trabajo. Esto sive, para localzarlo y observaslo en caso necesario.
Tratandose de trabajadores que desempenan sus labores fuera de la oficina o
laler, se designara el lugar en que reporten, y donde estan sus supervisores,
documentos, etc.

Especificacién de las maquinas o heramienias empleadas por el
frabajador, tanto para fijar su responsabilidad st estan a su cargo, como
principalmente para precisar mejor el tipo de trabdjo que realza.

Jerarquias y contactos. Suele anadir el titulo del funclonario que reporta, los
trabajadores a sus ordenes inmedlatos, y ios contaclos permanentes que tiene
dentro de la empresa y fuesra de ella.

Nimero de trabajadores que desempenan el puesto.

La descripclén genérica. Consiste en una explicacion de conjunto de las
actividades del puesto, considerado como un lodo. Suele conocerse tamblén
como el de definlclén, resumen o finalidades generales, Debe ser muy breve.

Lo descripcidn especifica, *Consiste en una exposiclén detallada de las
operaciones que realiza cualquler empleado en un area determinada. Conviene
exponer cada una en panafos separados, de sef posible, con numeraclén ordinal,
Debe procurarse la separacién de las actlvidades continuas, de las periédicas o
eventuales."?

Especlficaclén. 'En la especificacién se consignan los requisttos minimos para
que el puesto sea eficlentemente desempenado, [o que, sl blen se refiere al
trabajador, no estan vinculados a una persona determinada, sino que deben

exigirse a cualquiera que lo ocupe™™®

¥ Reyes Ponce Agustin: “E} Andlisis de Puestos” Pdg. 22

¥ Reyes Ponce Agustin: “El Andlisis de Puestos™ Pg. 24
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Dichos requisitos se refieren a experlencia (estudios, o de practica,

responsabilidad, habilidad y condiciones de trabajo).

Método de andlisis.

Un método muy valioso para que et analista dictamine sobre una estructura

representada por organigramas es la aplicacién de los criterios sigulentes :

» Agrupar aficlones similares y telaclonarias endre sl .
> Agrupar funciones que sean compatibles .
» Locallzar a la actividad cercana de 1a funclén a la que sirva .

» Locallzar a la funclén ceica o dentro de la actividad mejor preparada para

realzada
» No asignar la misma funclén a dos personas o entidades diferentes .
> Ningln puesto debe tener dos o mésfineas de dependencla jerarquicas .

> El framo de control no debe ser muy numeroso.

El aplicar el método anterior dar@ una vislén exacta de la sttuacién de la

estructura .

Sistemas Procedimientos y métodos.

Los métodos, sistemas y procedimientos representan el aspecto dindmico de
la administracién, Deben ser simples y sencillos, asi como elasticos para adaptarse

facimente a stuaciones camblantes, Deben ser revisados periédicamente para
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juzgor si estan de acuerdo a las necesidades actuales de la organizacion misma, de
los politicas y objetivos fijados.

Para flevar a cabo el andlisis de los tres elementos anterlores se debe
examinar cual es el objetivo general del sistema y si este responde de alguna forma
a los objetivos de la organkzaclon.

Dicho andlisis se enfocard a los procedimientos incluidos en el sistema,
buscando demostrar la necesidad de cada uno de elios. .

A tavés de este andlisis se podran detectar las sigulentes desviaciones :

» Operaciones repelidos .

» Fomatos inadecuados .

3 Cusllos de botella

» Dasplazamiento de formatos, personas o materiales .
» Folla o exceso de confrol y registros .

> Distiibucion de funciones .

Como se dirige el andlisis de procedimlentos.

El como dlrigir un andlisis o estudio de procedimientos, suele reduchse a las

sigulentes etapas:

* Estudior los cuadios de organizaciones actuales del departamento o divislon de

que se frate.

«  Estudlior las necesidades generales de frobajo en ta seccién de que se hate .
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+  Diglr y encausar el andlisls detaliado del procedimiento de que se frate .

*  Valuar las etapas y operaclones de que consia el piocedimiento concreto en

esludio

* Daterminar las desviaclones existentes.

Andiisis de las etapas y operaciones de los
procedimientos.

Una vez lograda toda la informacidn de métodos y sistemas actuales, se
puede decl que comienza el andlisis verdadero. Es importante tomar en cuenta
que a medida que se avanza en el andlisls, se deberdn observar los tres principlos

de la simplificacién que habré que verificar.

« Todo movimlento y actividad debe ser ptoductivo.
* Todo movimiento y actividad debe conservar el méximo de sencliiez.

* 1os sistemas deben disponerse de tal manera que permitan la consecuencla de

las operaclones.

E! departamento de organizacién para llevar a cabo la evaluacidn deberd
contar con la mejor informaclén posible sobre 1as operaclones, que se desarrolien
en el Grea o departamento que se estudla, de tal manera deberd planear
culdadosamente toda la recopllacién de informacion, deblendo tener en cuenta sl
existe alguna crisls en la organizacién o depodomenio motivada por factores
externos como son : mercado, proveedores, polticas gubernamentales; o internos

como : aumentos de produccidn, conquistas de nuevos mercados.
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El sistfema bdsco para analzar cualquier operacion puede seguir

generaimente un patrdn establecido como es el sigulente :
> Desintegrar o desglosar las distintas partes y detallar que compone el método
actual a la iz de los procedimientos establecidos.

3 Anallzar el mélodo actual a la luz de los principlos establecidos.

3> Construlr las hipdlesls de las causas que lo originaron.

Una lista como la siguiente puede ayudar a valorar los procedimientos :

* (Se necesltaredmente cada operacién ?

*  ¢Pueden combinarse determinadas etapas para formar  una sola ( smilares o

compatibles ) ?
» (Debe subdVidirse cada operaclon y agregarse clertas partes de otra operacién
» (Elordende tas etapas es el iddneo ?

= (Do que ofro modo podia hacerse para que las etapas de producclén fueran

mds econdmicas y eficlentes?
* (Sluna operacién se cambla , que efecto producidia en las demds ?
»  (Puede supiimirse o camblarse la secuencla de aigunas operaciones ?
*  (Pueds suprimiise , redudrse y facliitarse algunos detalles del trabgjo ?
« Exste duplicacldn de funclones ?
* ¢ Que demoras podr@n supimiise 7

* ¢Lalnformaclén de los hechos se ha obtenide en condiclones de ufllizarse ?
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» (Puede la persona encagada redlzar ofro frabajo o suministiar informacion

‘adiclonal para facilitar mas la ejecucién de las operaclones subsecuentes ?

» ta Informaclén de los formularios que s usan en esta operaclén pueden
quedar simultdneamente en orden de modo que pueda ulilizarse en la siguiente

operaclén.
« Constituye la operaclénun obstaculo en el desarrollo del procedmiento.
* (Puede tedlizarse alguna parte del trabgjo duranie el tlempo de espera ?

* Se puede consultar al vendedor o al cilente para que ayuden a lograr que la

operaclén pueda slstematizarse y que con ello al ser reallzada sea mds féGell,?

« S ha consultado a los empleados que llevan a cabo el procedimiento en

cuanto alos camblos que podran resuttar adecuados.?

Sl el problema es el disefio de un nueveo procedimiento se podrd basarse en

la sigulente gula :

» Definr el prop6sito del nuevo procedmiento.

3> Deternminar en que unidades de la organizaclén se van a efectuar,

> El personal que la llevard a cabo.

» Determinarse que relaciones hay entie los procedimlentos y las formas exstentes.

» Determinar los reglamentos que son aplicables. sl el problema consiste en resolver
un problema especifico ; fundamentar su naturaleza y decldir sl este consiste en :*

Menos gente que Intervengan en un procedmiento °.

*  Menos pasos.
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*  Menos tiempo en uno o varios pasos.
*  Menos tlempo en el procedimiento en general.
+  Mayor eficlencia y calidad en el proceso.

*  Menos costo y mas control.

Métodos de control.

*Son Instrumentos pbr medio de los cuales la direccidn va a obtener clertos
tesuttados para con ello conseguir una accién coordinada y que el trabajo se
realice en la forma planeada™®

Con esto se déduce que la finalidad del control es alcanzar los objetivos
planeados .

Todo mélodo de conirol, dentro de una empresa pretende una
comparaclon del desempeiio real contra el desempeito pretendido, trdlese de
objetlvos, normas o reglamentos; ademds, tomar las providenclas necesailas para
aplicar las medidas comectivas.

En foda actividad funcional especifica se necesittan dichos métodos a
efecto de comparar las relaclones con los planes previos, los objetives, las politicas y
practicas, los sistemas y procedimientos.

Para gue exista un control eficaz de cualquler tareq, tiene que haber una
mediclon continua y detallada de la realzacién de la misma,

La funclén de la Auditorla Administrativa es comprobar el desempeno y
evaluar la eficienda del control. Evaluar es cerclorarse de cuan blen se mantiene
un control. En este aspecto, la observacién estrecha puede revelar una falta de

control o por lo menos un control no lo suficlentemente escrito.

*  Leonard P. William. "Auditorfa Administrativa®. Pig. 87
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El confrol deficienie puede ser resulfado de fallas en los registios y
procedimientos, de una falta de observancia de los sistemas de supervision o a
nomas de administracién insuficientes.

*El condrol se erige sobre una planificacion antetior y suminisirar ia base para

trazar planes adicienales'™

Conirol inierno.

Un punto muy importante cuando se evalla la operacién de un darea
determinada es hacer hincaplé en el control Interno,

Los objetivos del conirol Intemo son :salvaguardar activos, promover la
eficlencla operaclonal , provocar adheslones a las pofiticas de la compania y
proporcionar Informaclén veraz y oportuna .

A cantlnuacién se menclonardn algunos elementos que son Importantes

observar cuando se evalia el control intemo:

»Que los dlrectivos asuman la responsabliidad de la polifica general de la

empresa y de las decisiones tomadas.

> Que esté claramente definida la Independencia de las funciones de operaclén,

custodia y reglstro, Debe evitarse que una misma persona lleve a cabo 2 o més

funclones compatibles.

»Que se encuentren establecidos con claddad ios nombramientos dentro de la
emprasa, su jerarquia y delegue facultades de autortzacién congrientes con las
fesponsabliidades asighadas. Asimismo que las autorzaclones sean otorgadas

por ios funclonados adecuados.

® Leonard P. William. “Auditorfa Administrativa™, Pdg. 94

132



3 Que las actividades se encuentien plasmadas en manuales de procedimientos,
Instuctives, efc.. y que los procedimientos estén adecuados para el reglsiro

completo y conecto de activos, pasives, productos y gastos.

» Que todas las operaclones estén soportadas por documentos y que las formas
sean disefiadas de tal manera que coadyuven al propésito anferfor. B nimero

de reglstros y formas deberdn ser el minimo razonable.

»Que sean elaboradoes Infoimes peilédicos, andlificos y comparatives de las

diversas aclividades de la organizaclon.

» Que exista un segulmiento adecuado de las operaclones  (regllios, tolladores,

lbros de control, efc.. )

3 Que todas las operaciones estén reflejadas en eglstros cuantificables.

Formas de Operacién

La operaclén de toda empresa Implica mantener la adecuada relacién o
relaciones enfre las diversas funclones a efecto de consegulr los mejores resuttados .
* El desempeiio de una funclén debe balancearse con el de otra u otras®

El audttor debe estar consciente de que "fodo plan de control comprende
un objetivo el cual expresa lo que se pretende consegulr, un procedimiento que
sefiala claramente los medios para la ejecuciéon, una medida para que ei
desempeno sea satisfactorlo y una evaluaclén que determina lo blen que se este

desempeiando® 7

»  Leonard P. William Auditorla Adminlstrativa®, Pdg. 91

¥ Leonard P, William Auditorfa Administrativa”, Pdg. 92
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Recursos Humanos y Materiales

La evaluacién del personal comprende una valoracién de las practicas que
s siguen, un relaclén al mismo y una revision para determinar la capacidad, puntos
déblles y fuertes de la gente que figuran en la ndémina.

La auditoia administrativa revisard el sistema que se sigue para llevar
registros, buscard las causas de descontento con el empleo, falta de observancia
de las politicas y procedimlentos de la companiia, coordinacién deficlente, etc.,

SQ propésito sera revelar cuadlquler negligencla, debilidad error, deficlencia,
falla o Iregularidad.

La organkacién de Instalaclones de cualquler empresa, por lo general

comprende la selecclén culdadosa de un area adecuada de trabajo.

Sistemas de Informaclén

'Es un método formal de poner a la disposicién de la administracién la
informaclén exacta y oportuna necesaria para faclitar el proceso de la toma de
decisiones, y permitir que se lleven a cabo en forma oportuna las funciones de
planeacién, contiol y operaclén de la organkzacién, Este sistema oftece
Informaclién sobre el pasado, el presente y la proyecclién hacla el futuro, sobre

hechos pertinentes dentro y fuera de la organkzaclén®?

Los sistemas de Informacién consisten en una serle de sistemas de diversos
grados de complejidad y alcance que se desarrollan Independientemente los unos
de los ofros. Bl de procesamiento de transacclones suele ser el primero, seguido por

el contro! operativo. Vienen luego los de planeactén tactica y toma de decisiones y

*  Kennevan Walter J.. "Management information Systems Data Management”. Pig. 62
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finalmente se instalan los que ayudan a la planeacién de estrateglas al mas alto
nivel administrativo.?
Algunos instrumentos gue concentran en forma clara y objetiva informacion

para la toma de decisiones, son enre atros

> Informes estadisticos.

Y

Reportes de operaclén.

Estados financleros.

v

v

Informes.

> Andllsls diversos,

v

Procesos electidnlcos de datos.

» Tableros de Informacién,

Para planear la implantacién de un sistema de Informacién es necesarlo
identificar las necesidades de informacidn de tada la organkzacién, para lo cual se

deberan :

3 |dentificar los objetivos primarios para cada Grea.

> Definlr las necesldades de informaclén de cada Grea, en materla de Informaclén

para apoyar los objetivos.

» Determinar Ia manera més Uil de presentar la Informaclén a los usuarios.

» Evaluar las diversas opclonas y escoger el slstema con mayor eficlencla de costos.

»

Head Robert v. "Management information Systeins. A aitical Aroach, Datamation” Pdg. 22.
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3 Confecclonar una lista de prioidades de los requisitos princlpales de los sistemas de

Informacién,

Como resullado del andlisls de los sistemas de informacion existentes, se
efectuaran a estos las modificaciones pertinentes, de manera que satlsfagan las

necesidades del Greq.

De acuerdo con los resultados que se obtuvieran en el diagnéstico de la
situacién de la empresa, hecho a través de la técnica de la Auditoria
Administrativa, se han llegado a conclusiones que se mencionaron con
anterloridad.

De acuerdo con estas conclusiones se propone lo sigulente:

3 Una de las cosas més dificles y pimordiales para tener éxito es el hacer conclencia,
que necesifomos mofivar el camblo hacla la caiidad, estar convencidos que

hacléndolo, se podid llegar a tener excelfentes resuttados a corto y largo plazo.

» Definir Ia estrategia a seguir para la aplicacién de la Auditoria Administrafiva, la cual
sevitd para deteminar Ia sttuacién acfudl de la empresa y poder planear , adecuado

ala situacién, un programa de cdlidad,

» Impiantar el Programa de Calidad en todas las dreas funclionales de {a empresa, ya
sea en pruebas pliofo ( hacer ef cambio radical en una sola drea con el fin de hacer fos
gjusies necesarfos para el buen funclonamiento y poder seguir con las ofras Greas de la

empresa ) 6 pruebas en paralefo ( poco a poco Infroducir el nuevoe sistema sin eliminar
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el antiguo para que en cuante esté nuevo funclone a la perfeccién se pediG eliminar el

sistema fradiclonal.

» Al témino de la implantacién y pruebas del Programa de calldad, se dsefaran e
Implantardn sistemas de control para fodos los procesos administrativos y productivos
dentro de la empresa, con la finalidad de lograr llegar a la Implantacién de un sistema

proplamente entendido como *Control de Calidad Total.

»Despuds de Implantadas el Programa de Calldad, se deberdn llevara a cabo
audiforlas del proceso de control para, de ser necesarlo, modlficar procedmientos o

sistemas,

Propuesta de un Organigrama General para la Empresa.

A continuacién se presenta el Organigrama General de la Empresa Perlas y
Lacas de México, S. A. de C. V. En este Organigrama se puede obseivar que el
depatamento de Control de Cdlidad depende directamente del Consejo de
Administracion, por esto, los directivos de la empresa son los responsables de la

cadlidad.
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ORGANIGRAMA GENERAL DE LA EMPRESA
PERLAS ¥ LACAS DE MEXICO, S.A. DE C.V.
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Funciones y actividades de los Recursos Humanos

PUESTO : CONSEJO DE ADMINISTRACION

Es donde se toman todas las declsiones.

Dirige la empresa en todos sus niveles.

Coordina los recursos humanos, materiales y financieros.

Se encarga del desarrollo de nuevos proyectos,

EstG en contacto continuo con el director técnico y administrativo.

Tiene trato directo con el jefe de control de calidad.

PUESTO : DIRECTOR ADMINISTRATIVO

Dirige el deporfomento administrativo.

Participa con el gerente de ventas para diseiar la estrategla a seguir en
cuanto a la comerclalzacién del producto se reflere.

Coordina al departamento de compras y de contabllidad.

Veiifica la ruta de los choferes con el fin de eficlentar su trabalo.

PUESTO : DIRECTOR TECNICO

Dirige el departamentotécnico.
Desarrolia nuevos productos y sistemas de produccién en la empresa,

El Jefe de produccldn depende directarnente del director técnlco,

Verifica que la matera prima sea la correcta en cuanto a calidad se refiere.

Evalda la calldad y rendimiento de los productos terminades sometiéndolos
a pruebas estrictas de resistencla,

Ayuda a mintmizar los costos de produccidn buscando diversos materiales

con ofros proveedoras.
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PUESTO: GERENTE DE VENTAS

Desarrolla nuevos clientes comprendiendo su proceso de fabricacion.

Se entiende con el director técnico para ofrecer al clente el materlal que
funclone en su linea de produccién.

Realiza las pruebas correspondientes con el cliente para verificar la calidad
del nuevo material.

Muestra los resultados obtenidos de las pruebas al director técnlco para que
exista la retroalimentacion.

Atiende al cllente en todos sus pedimentos Incondlclonalmente.

PUESTO : JEFE DE PRODUCCION

Dirigir el departamento de producclon desde que llegue el pedido hasta
que se cobre. '
Checar la existencla de Matera Prima
Solicitar Materia Prima fattante a Compras
Solicitar férmulas de productos Intermedios y finales a computadora
Llevar una relaclén numérca de cada uno de los productos a fabricar
Distrbulr el trabajo a los diferentes departamentos ;

Lacas Intermedias

Lacas terminadas

Esmattes

Molinos
Verificar que todo el personal tenga trabajo y io desarrolle en el tlempo
especifico
Uevar un control de esténdares de tono para lacas de uia y esmaltes
Industrlales

Checar inventarios diariaments
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Verificar la etiquetaciéon y embarque de 10s productos terminados
Cooardinar 1os trabajos de mantenimiento, impieza y senalamientos

Abastecer de equipo y material necesario de trabgjo y seguridad

Trabajos especlales.

Cargar un desarrollo nuevo o checar algunas constantes de algin material
en especial

Revisar paso a paso el desarrollo de férmulas nuevas

Establecer r)tblidodes de producclon a fin de atender a clientes con
pedidos urgencias

Almacenar apunies de fabricaclén y estandares después de fabricaclén
Coordinar el tle}npo de cada trabajador a fin de minimizar tiempos extras
Coordinar las actividades de embarque y desembarque de camlonetas
Coordinat las actividades de confinamiento de materlales de deshecho

Establecer diaamente las rutas de los medios de transporte

PUESTO : JEFE DE CONTROL DE CALIDAD

Verlficar dlarlamente las materlas primas entregadas por nuestros
proveedores de acuerdo a los métodos de prueba para cada matetial
(Resinas, Soiventes, Aditivos y Pigmentos). '

Solicitar a través de compras certificados de control de caildad de nuestros
proveedores

Eliquetar los materlales aprobados rechazados, esto Uitimos deberén ser
reublcados y regreso}los al proveedor

Verificar los parGmetros de calidad de los productos Intermedlbs y
etlquetarios de aprobados. En caso de que existan desviaciones en los

productos Intermedios se dard@ aviso al laboratorio para que se tomen las
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medidas conrectivas, asi mismo se etiquelaran ios productos aprobados y
rechazados

Verificar y emifir Ios certificados de calidad de los producios ferminados
Lievar un control comparativo de estandares de todas las materias primas,
productos intermedios y finales

Elaborar un reporte mensual de los materioles analizados ya sea Matetias
Primas, Productos Intermedios y Productos Terminados Indicando el resultado
de las pruebas

Adlestra al personal de produccidn para que realice su trabajo bajo los

principios de calidad de la empresa

PUESTO : SECRETARIA - CONTABILIDAD

Contestar y comunicar telefdnicamente al personal de esta empresa
Elaborar cheques, polzas, fichas de depéstio,

Archivar

Cargar en sistema : Facturas, depdslos, compras, pdlzas de cheques, gastos
de camet, Interases y comisiones bancarios y gastos en generol de la
empresa.

Hacer concillaclones bancarias

Sacar reportes manuales de ventas por cliente, estados financleros, ventas
por lineas, por kilos y litros.

Elaborar el Informe mensuat de Nitrocelulosa st como su corespondiente
carta de permiso tiimestral

Elaborar néminas y ensobretar los pagos desglosando cantidades para
solicitud de fondos del banco

Realkzar el calculo mensual de vales de despensa, contarlos y entregarios

Elaborar con apoyo del despacho de contaduria las declaraciones anuales.
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Calcular el pago impuestos sobre nédminas, SAR, Infonavit, etc. y lenar
formatos

Sacar listado de cobranza semanal

Elaborar notas de crédito y remisiones

Tomar a tevision y pagar a proveedores

Elaborart listas de pendientes de pago y cobro

Caleular vacaciones, gratificaciones, aguinaldos, premios y utildades

Realizar €l cierre contable mensuaimente

PUESTO : SECRETARIA - COMPRAS

Hacer y contestar llamadas telefénicas

Elaborar facturas

Realizar las compras de materias primas y llevar un control de las misma a
través de tarjetas

Ulevar un control de tarjetas de asistencia

Lienar hojas del SAR, Seguio Social,

Elaborar colzaciones

Elaborar manualmente los certificados de calidad y llenar etiquetas
Elaborar fistados mensuales de compras a proveedores

Elaborar listados mensuales de percepclones de los trabajadores
Elaborar contratos de trabajo con personal de recién ingreso
Codificar facturas de ventas y compras para contabllizar

Solicitar muestras de materlas primas

PUESTO : JEFE DE LACAS

Entonar todo tipe de lacas grado cosmético

Cargar lacas para entonar
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Levar un control de calidad de las lacas, checando viscosidad, haclendo
rasados en papel contraste y pruebas de establlidad

Umplar equipo de fabricacién ( Cubetas, Tambores, Agitadores, etc.)
Disolver materlas primas para preparar bases a cargar

Reclbir materias primas como son : solventes, ganafones, nitroceiulosa y todo
lo relacionado a este departamento

Llevar un contéo escrito de las lacas fabricadas por este departamento
Etiqustar productos teminados

Abriry cerrar la empresa

Trabajos extra : Pintar equipos, mantenimiento a equipos y planta

PUESTO : JEFE DE ESMALTES

Entonar esmaltes de alre, de horno, corrugados, maititadoes, spatter, primers.
Cargar esmattes

Hacer confrol de calidad :

Checar Billlo, dureza, adherencia, viscosidad, tono.

Uevar un contro! de cada uno de los esmattes que se fabrican diarlamente
en este departamento |

Reciblr materia ptima como es : solventes, secantes, resinas, y todo lo
relacionado con este departamento

Etiquetar y limplar envases de productos terminados

Trabajos extra : Pintar equipos, mantenimiento a equipos y planta

PUESTO : JEFE DE MOLIENDA

Moler todo tipo de bases P-50-3001 y grado cosmético para lacas y labiales
Prender molinos, homba de agua para enfriamiento de molinos diariamente |

por la manana
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Prender bomba de succion de gases cada 1/2 hora

Empastar y moler bases pora cada molino y cada departamento

Racer limpieza de molinos cuandao se cambte de color obiscuro a claro
Lavar molinos cada 16 dias combiar perlas.

Hacer mantenimiento de bandas, discos, poleas y chumaceras cuando sea
necesario

Lavar equipo para empastar y recibir bases

Checar existencia de las bases

Checar aceile del moforreductor

Recibir materia prima como es : pigmentas, resinas y todo o relacionado
con su departomento

Lavar perias de slicuarcita

Doblar las bolsas para deshecho

Checar molienda de cada una de los bases en este proceso

tlevar un control de emislones

Hacer un reporte diario de lo que se produce en esle depatamento

PUESTO : CHOFER

Lavar camioneta peor lo menos una vez a la semana

Checar camioneta todos {os dias y reportar falias de camionetas
Recoger y entregar muestias a clientes

Realzar aclividades de cobtanza (recoger pagos, tomar revision, efc.)
Hacer trabdjos de mensdjeria y realzar actividades de gestoria ante las
diferentes Secretarios y ofras enfldades relaclonadas con esta empresa
Hacer depdsitas a bancas

Hacer compras de utileria y papeleria

Cargar y entregar a clientes materales terminados

Recoger materlas primas
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PUESTO : OBRERO

Ayuda a su jefe ( Esmalie, Lacas y Molienda )en sus actividades.
Facilita fos materlales de frabajo.

Umpia y ocomoda lo herramienta en su lugar,

Prepara los envases que se van a utilizar.

Limpiar fambores para envasar, asi como el equipo utiizado para la

fabricaclén de esmaltes ylacas (tambores, tihas, espatulas, vasos, palas

tamkiz)

PUESTO : INTENDENCIA ( AYUDANTE )

-

-

Mantener impla fa planta

Barrer todos los dias y ordenar

Tirar la bosuia en los botes todos fos dias

Recoger apuntes y laminas de los productos terminados todos fos dias
Comblar grasa a la caseta de aplicacién 1 vez al mes

Purgar compiesot y checar el nivel de aceite una vez af mes
Camblar filtro a la caseta de aplicaclén 1 vez a la semana

Lavar 30 Iaminas diarlas

Lavaor 30 frascos diarios

‘Umplar estanteria del lahoratorio de esmattes

Caomblar thinner del faboratorio, abastecer de trapo industrial
Mantener implas las rayas omaiilias

Engrasar maquinas 1 vez al mes

Revisar que los pastilos y los accesos a los extintores estén libres todos los dias.

Umpleza en general de Oficinas, Laboratorios, Banos y Patlos
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Recursos Materlales Utllizados

Entre los recursos materiales como son :
Ellocal

- Maquinaria y equipo

- Materia piima

. Equipo de reparto

- Moblllaro y equipo de oficina

- EC.

Se podria Iinclur la Caldad. Culdando el buen funclonamlento de los
equipos y el mantenimlento de los mlsmoes, se podrd alargar su vida i, ahorrar en
refacclones y tlempo de reparaclén, se minimizan las posiblidades de que el
producto salga defectuoso sl la maquinaria esta en buen estado. Por otro lado hay
que tomar en cuenta que una maquinaria parada es dinero perdido.

Con la Calidad se puede asegurar que la materia prima lieve en 6ptimas

condiclones para su transformaclion.

Recursos Financleros disponibles

Los recursos financleros se reducen a la capacidad de compra que tlene ia

empresa, los créditos otorgados por los proveedores, los préstamos bancarlos, el
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encontrar un flujo de efectivo adecuado para el buen funcionamiento de la

empresa y algunas inversiones que generen utilidad.
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Glosario de Términos

Accidn.- Ejecucién de un plan.

Alcance de! frabajo.- Nimero de operaciones individuales que requieren un

trabajo particular y la frecuencla con que ha de repetisse el ciclo de
trabajo.

Andllsls,- Desmenwzamiento de cualquier objsto en sus partes o elementos
infegrales, para su estudio y para tomar acuerdos; examen de
cualquier cosa para poner de manifiesto sus elementos o sus partes.

Auteridad.- Poder legat o legitimo. Derecho de mandar o de obrar; jurlsdicclén.

Audtoria.- Proceso en el que personas ajenas a ta organizacidn o sus miembros
veriffican la validez de sus funclones. Cuando los procesos
administrativos son los que se estan verificando, se estd hablando de
Audttoria Administrativa. Cuando tas personas que verifican, ia valldez
de las funclones son externas, se le aplica el nombre de auditoria
externa; por el confrarlo, cuando los auditares son personas que
tfrabajan dentro de la organizaclon se le lfama *Audttoria Interna’,

Control.- De acuerdo a la teoria de slstemas, mecanismos hemostéticos o de

autarregulacidn para mantener una variable dentro de los Timites
deseados

Control.- Proceso de monitorear las actividades de la organkzaclén para

comprobar § se ajustan a lo planeado y para comeglr las fallas o
desviaciones.

Curso de accibn.- Acto especifico de una persona o de un grupo de elos.

Declsidn.- Selecclonar raclonaimente entra varas altemativas un curmo de
acciédn.

Desempeiio.- Cantidad y calidad de trabajo rediizado por un Individuo , grupo u
Qrgankacion,
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Glosario de Términos

Acclén.- Ejecuclon de un plan.

Alconce del trobojo.- Nimero de operaciones Individuales que requleren un
trabgjo particular y la frecuencia con que ha de repetirse el ciclo de
trabajo.

Andllsis.- Desmenwzamiento de cuaiquler objeto en sus partes o elementos
integrales, para su estudio y para tomar acuerdos; examen de
cualquier cosa para poner de manifiesto sus elementos o sus partes,

Autoridod.- Poder legal o legitimo. Derecho de mandar o de obiar; jurisdiccién,

Audltorio.- Proceso en el que personas ajenas a la organizacién o sus miembros
verifican la valdez de sus funclones. Cuando los procesos
administrativos son los que se est@n verificando, se estd hablando de
Auditoria Administrativa. Cuando las personas que verifican, la valldez
de las funclones son extemas, se le aplica el nombre de auditoria
externg; por el contrarlo, cuando los auditores son personas que
trabajan dentro de la organtzacién se le lama "Auditoria Intema”,.

Controt- De acuerdo a la teoria de sistemas, mecanismos hemostaticos o de
autorregulacién para mantener una variable dentro de los mites
deseados

Control.- Proceso de monitorear las actividades de la organkacién para
comprobar st se gustan a lo planeado y para comegir las fallas o
desviaclones.

Curso de accldn.- Acto especifico de una persona o de un grupo de ellas.

Decisién- Selecclonar raclonamente enfre varias altemativas un curso de
acclén,

Desempeiio.- Cantldad y calldad de trabajo realzado por un individuo , grupo u
organkzaclon.
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Direccién.- Guia, Instruccidén, mando, proceso de dirigh e influr en las
actividades, de los miembros de la organzacién relaclonadas con las
tareas.

Division del frabdjo.- Division de una tarea complgja en sus componentes, de
modo que los Individuos sean responsables de un conjunto lImiado
de sus actividades y no de todas las tareas.

Eficacia.- (efecllvidad).- Capacidad de determinar los objelivos aproplados : *
hacer las cosas cornectas”

Eficlencla- Capacidad de minimizar el uso de recursos para alcanzar los
objetivos de ia organizacidn : * hacer bien ias cosas *.

Ejecucldn.- Acclonar un plan.

Estrategla.- Programa general para definl y lograr los objetives de una
organkacidn: respuesta de ésta a su amblente a través del tiempo.

Estimutar.- Incitar vivamente a ia ejecucion de aiguna cosa.
Estructura.- Arreglo e interrelacidn de los componentes de una organkacion.

Estructure  Organizaclonal.- Arregio e Interrelacion de las diversas partes,
componentes y pusstos de una compaiia.

Meta.- Es la cuanlificaclon de él o los objetivos definidos en la organkzacldn
durante la etapa de planeacion..

Objetivo.- Fin definido en una organizacién, hacla el cual se candlzan ios
recursos y los esfuerzos de la organtzacién.,

Organigrama.- Diagrama de la estructura de una organtzaclén que muestra las
funclones, departamentos o posiclones de la organizacién y como se
interelacionan.

Organlzacién.- Proceso de arreglar la estructura de una entidad econémica y
de coordinar sus métodos gerenclales y empleo de los recursos para
alcanzar sus metas.

Parémetro.- Unidad constante de mediclén.
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Pion.- Proyeccion impresa de la accion.

Planeacion.- Proceso de establecer objetivos y cursos de accién adecuados

antes de iniciar la accién.

Politicas.- Plan permanente que establece las pautas generales de la toma de
decisiones,

Proceso.- Serie de acclones u operaciones de acuerdo con un plan, que hacen
pasar un elemento por un procedimiento de una fase a otra. para
obtener un fin.

Procedimiento.- Plan permanente de pautas detalladas para manejar la acclén
de una organkzacién que se llevan a cabo en forma regular.

Productividad.- Eficlencia en el uso de los recursos de una organkzacién, medida
por él volumen de produccién satlsfactoria por empleado o por
hora-hombre.

Propdsito.- Papel primario de una organkzacién en ia socledad: la finalidad
general de producir un blen o serviclo,

Programa.- Conjunto ordenado de acciones Interrelaclonadas generaimente
més complejas que un procedimiento dirigido hacia un objetivo que
se persigue solamente una vez.

Regla- Plan pemanente que detallan ias acclones especificas que deben
reaiizarse en una sttuacién especifica.

Sistema.- Conjunto de elementos Interrelacionados e Infiuidos entre si con un
propésito determinado.

staff.- Personas que ayudan a los gerentes en Ia realzacién de su trabgjo.

Toma de daclsiones.- Proceso de Identificar y selecclonar un curso de accién
para resolver un problema concieto, '
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